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Sumário
As empresas de serviço têm sofrido, nos últimos anos, profundas modificações decorrentes,
sobretudo, de factores como a globalização, a competitividade, os avanços tecnológicos e o
novo perfil do consumidor, mais exigente e consciente de seus direitos. Estes factores têm
forçado as organizações de serviços buscarem informações sobre preferência de seus clientes,
principalmente, quando se trata de instituição financeira que apresenta transformações
aceleradas no mercado.
O objectivo principal, deste trabalho é avaliar o nível de satisfação dos clientes em relação a
qualidade dos produtos e serviços prestados pelo banco, com a finalidade de propor sugestões
de melhoria na qualidade dos serviços e contribuir com informações que possam ser
efectivamente úteis e capazes de desencadear acções de melhoria ao nível de agências
bancárias. Assim, através de uma pesquisa de natureza qualitativa, classificada também como
descritiva, uma vez que a realização deste estudo se baseou na opinião de pessoas
relacionadas directamente com o trabalho desenvolvido; e quantitativa, pois enfatizam o
relacionamento causal entre variáveis e não entre processos. A investigação é
intencionalmente inserida em uma estrutura de livre valor. Os resultados mostraram que por
um lado, os clientes estão satisfeitos com os serviços prestados pela agência bancária em
estudo. Verifica-se, por outro lado, que, por exemplo, quanto ao facto de os clientes
“recomendar o banco a parentes e amigos” e “incrementar o negócio nos próximos 2 anos”,
14% e 17% respetivamente, não o fariam. O que leva a crer que se tem sempre que procurar
melhorar a qualidade dos serviços para atingir cada vez mais melhores níveis de satisfação
dos clientes.
Palavras-chave: Atendimento bancário, Qualidade, Satisfação dos Clientes.
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Serviço de qualidade não só é uma eficiente ferramenta de “venda”, mas também uma
vantagem competitiva. De facto, numa economia de mercado em que, muitas organizações
fornecem o mesmo serviço, assim, a qualidade dos serviços passa a ser característica
obrigatória para a empresa que tem foco no cliente e que busca uma vantagem competitiva.
De acordo com Almeida (2001), de entre os serviços prestados ao cliente, o atendimento
destaca-se de modo especial, como um forte instrumento de diferenciação.
Um serviço ao cliente de qualidade é essencial para a manutenção de relacionamento: cliente
X fornecedor. Pois, um serviço mal feito pode ter muitas causas. Entre elas as mais prováveis
estão ligadas às pessoas responsáveis pelo atendimento - sejam elas do FrontOffice quando
responsáveis pelo atendimento da “linha de frente” que actuam como “radares” e lidam
directamente com os clientes; ou do BackOffice, quando apesar de não manterem contacto
directo com o cliente, são responsáveis pela retaguarda do seu atendimento. Diante dos factos
apresentados, vale dizer da preocupação com a actual situação dos serviços, e da vital
importância dos mesmos.
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2. Justificativa e relevância do trabalho
A escolha do tema deve-se em primeiro lugar à sua necessidade como instrumento que me
ajuda a obter o meu grau de licenciatura neste curso e por outro lado com o advento da nova
era, a importância atribuída à qualidade ganha novas proporções, isto é, passa a ser
considerado como recurso estratégico na busca da competitividade, tanto para as empresas
como para os países, assim quisemos saber se o modelo de atendimento da CAIXA tem sido
satisfatório para os seus clientes.
Também por estar ligado à minha actividade profissional, sendo desta forma oportuno
capitalizar os resultados monográficos para o ambiente profissional, facilitando a
especialização na área;
Um outro motivo da escolha deste tema, tem a ver com a necessidade de clarificar os
conceitos técnicos da qualidade, métodos e procedimentos de atendimento utilizados pela
CAIXA e avaliar a influência desse processo no desenvolvimento estratégico dessa empresa.
3. Pergunta de partida
Para o estudo em causa partimos da seguinte pergunta de partida:
Qual é o grau de satisfação dos clientes da CAIXA em relação aos diversos tipos de produtos
e serviços prestados?
4. Hipóteses do estudo
Com o exposto anteriormente propomos analisar a seguinte hipótese de investigação:
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5. Objectivos do trabalho:
5.1- Objectivo geral:
Analisar o grau de satisfação dos clientes em relação aos diversos tipos de produtos e serviços
prestados pela CAIXA.
5.2- Objectivos específicos:
Este trabalho visa, de entre outros, os seguintes objectivos específicos:
 Definir o perfil do cliente que usa os serviços da CAIXA;
 Conhecer a perceção dos clientes da CAIXA em relação aos serviços prestados;
 Identificar quais os produtos que são mais utilizados pelos clientes;
 Avaliar a percepção dos clientes sobre a qualidade do atendimento;
 Caracterizar a satisfação dos clientes com a qualidade no atendimento;
 Pesquisar o grau de conhecimento dos clientes sobre os serviços prestados.
6. Aspectos metodológicos
Contemplando o princípio da evidência, de Rene Decasteres (Apud Vargas, 1985) verifica-se
a importância de não aceitar nada como verdadeiro enquanto não for conhecido como tal, a
fim de se procurar evitar a precipitação de se prevenir contra determinados atos e factos. A
partir desse autor, entende-se que um conhecimento só pode tornar-se aceite como
rigorosamente científico se passar pela prova da experiência ou da demonstração. Vale
enfatizar a necessidade de que o mesmo esteja suportado pela observação ou mesmo pela
intuição.
Face a esta situação, percebeu-se que a metodologia a ser empregada na pesquisa deveria
conduzir ao estabelecimento de um referencial mínimo possível, do que é a realidade do
atendimento a clientes da CAIXA. Mais do que apenas pesquizá-la, passou a tornar-se crucial
para o sucesso do trabalho, a necessidade de um forte compromisso de lealdade e
reciprocidade com esta instituição financeira em todo a extensão do estudo desenvolvido, bem
como após a conclusão.
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Portanto, para a elaboração deste trabalho e na perspectiva de realizar um estudo eficaz,
realizou-se numa primeira fase pesquisa na Internet, consultas bibliográficas que engloba os
conteúdos relevante, conversa com colegas profissionais da área, com os professores e
colegas da UNIPIAGET de Cabo Verde.
Numa segunda fase procedeu-se a recolha de dados iniciados na 1ª fase, aplicação de
questionários aos clientes consumidores dos produtos e serviços da CAIXA mais
precisamente da agência de Fazenda - Av. Cidade de Lisboa – Cidade da Praia, e também o
tratamento dos dados estatísticos, através do programa estatístico SPSS.
A construção do inquérito por questionário não foi uma tarefa fácil e levou algum tempo para
a sua elaboração, pois analisou-se alguns parâmetros que para quem nunca fez criou alguma
dificuldade tendo em conta a pouca experiência.
7. Estrutura do trabalho
Parte I – O trabalho está organizado a partir de uma introdução, onde estão colocados a
contextualização, a justificativa e relevância do trabalho, a pergunta de partida, as hipóteses,
os objectivos, os aspectos metodológicos, a estrutura do trabalho, a limitação do estudo e a
importância do trabalho.
Parte II – Constitui o corpo teórico e a essência do trabalho, estruturado em seus capítulos,
com uma sequência lógica, de acordo com o tema a descrever:
No primeiro Capítulo são descritas as principais preocupações referentes ao assunto aqui
estudado, segundo o ponto de vista de diversos autores; No segundo Capítulo fala sobre o
Sector Bancário Cabo-verdiano; No terceiro Capítulo, faz - se Avaliação da qualidade no
atendimento na CAIXA.
Parte final: conclusão, considerações finais, sugestões de melhoria, bibliografia e anexo.
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8. Limitações do estudo
O estudo aqui proposto, limita-se ao Auto-atendimento do Banco CAIXA, S.A. da Agencia
Fazenda – Av. Cidade Lisboa – Cidade Praia, Ilha de Santiago. Neste sentido, os resultados
obtidos são válidos, exclusivamente, para a referida agência, não podendo ser generalizados.
Todavia, os procedimentos metodológicos poderão ser aplicados em outras agências
bancárias.
Também pode-se considerar como principal factor de limitação deste trabalho, a escassez
bibliográfica, alguma dificuldade em conseguir informações e dados estatísticos que possam
facultar uma análise mais referenciada sobre o tema.
9. Importância do trabalho
O presente Trabalho de Fim de Curso pretende com isso dar uma contribuição ao estudo da
qualidade no sector dos serviços, para que, cada vez mais, os serviços sejam prestados na
lógica de agregar valor ao cliente.
Estamos em crer também que, este trabalho poderá ser importante para classe académica,
visto que o tema está também relacionado com as Novas Tecnologias, o que permite novas
pesquisas, novos estudos e que certamente servirá de ponto de partida para outros trabalhos
científicos.
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Capítulo 1: Abordagem Conceptual do Tema
Para conquistar a qualidade é fundamental que haja apoio, envolvimento e participação da
gestão de topo. Denton (apud Shiozawa, 1993) afirma que há três aspectos que ele considera
fundamentais para o sucesso da qualidade, sendo a acção de gestão, a abordagem do
atendimento de forma sistemática (programas) e pessoas. Tais aspectos são apresentados na
forma de princípios, aqui resumidamente comentados:
 Visão de gestão – para que a qualidade em serviços seja destacada, deve haver forte
identificação de funcionários e gestores com seu presidente;
 Desenvolver um nicho estratégico – a partir da avaliação dos pontos fortes da
organização, definir segmentos específicos de mercado para apresentar serviços de
qualidade. A empresa deve saber responder o que o cliente realmente considera
importante e como ela (empresa) pode se destacar em relação aos concorrentes;
 A gestão de topo deve demonstrar apoio – não pode ser demonstrado apenas por
palavras ou documentos, mas por acções. A constância de propósitos também é
necessária para demonstrar apoio;
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 Aplicar os fundamentos operacionais – de nada adianta introduzir na organização uma
série de conceitos voltados para a busca da qualidade, caso os procedimentos
operacionais da organização estejam fracassados;
 Entender, respeitar e monitorar o cliente – não se pode fazer aquilo que as
organizações consideram melhor para os clientes sem supor o que os clientes
gostariam. É fundamental ouvir os clientes, assegurar-se sobre o que desejam,
descobrir suas reais necessidades. Utilizar o conceito do cliente interno, onde um
departamento da empresa presta serviço a outro. Medir esses serviços;
 Usar tecnologia apropriada – a tecnologia é uma forma importante de melhorar os
serviços, desde que se restrinja à meta de ficar mais próximo do cliente;
 A necessidade de inovar – o fundamental é compreender que a inovação também deve
estar baseada no entendimento total das necessidades dos clientes;
 Contrate as pessoas certas – os clientes procuram no pessoal de atendimento alguém
que queira e possa resolver seus problemas. Estes perfis podem ser desenvolvidos,
mas começa-se por achar as pessoas certas para os lugares certos;
 Forneça estágio com base no perfil – a prática deve ser contínuo.
No que tange a uma política de qualidade para o atendimento a clientes, Shiozawa (1993:
106) diz que “os problemas devem ser atacados em base de prioridades”.
Não é possível ter-se boa qualidade no atendimento sem que a relação cliente fornecedor
interno estejam bem definidas e em pleno funcionamento. A equipa precisa ser incentivada a
partir da demonstração clara da relação entre acções desenvolvidas e resultados obtidos.
Concluindo, a qualidade é um factor organizacional que permite a toda e qualquer
organização, que trabalha estrategicamente em função do bom atendimento e da satisfação do
cliente, não só fazer parte do jogo, mas atingir o estágio do sucesso tão almejado pelos
grandes empreendedores.
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1.2 Conceitos e definições
1.2.1 Qualidade
É praticamente impossível tratar a questão da qualidade sem fazer referência aos conceitos
que norteiam a qualidade. Ramos Pires (2002), por qualidade, entende-se que é a procura
permanente da excelência em tudo o que uma empresa faz, seja produto ou serviço, não se
limitando à área de produção como muitos pensam. Fundamenta-se na procura de gerar
produtos ou serviços que atendam plenamente aos pedidos dos clientes. Quando a qualidade é
relacionada com o alcance de um bom atendimento a clientes, então ela assume uma
conotação extremamente estratégica de competitividade.
Nos dias de hoje, são duas as preferências do termo qualidade que mais frequentemente se
adoptam no ambiente empresarial.
Para Jhon Bank (2003) por um lado, qualidade pode entender-se como a conformidade de um
produto ou serviço com as especificações previamente estabelecidas. O controlo, neste
sentido, tem por finalidade garantir que o produto ou o serviço foi fabricado ou prestado de
acordo com a forma como foi concebido.
Por outro lado, ao falar-se de qualidade de um produto ou serviço está a referir a sua
idoneidade de aptidão para ser usado.
Estas são determinadas pelas características do produto/serviço que o cliente pode reconhecer
como adequadas para a sua utilização.
Ainda de acordo John Bank (1998), a prevenção é o alvo de toda a garantia de qualidade. Por
meio de acção planeada e sistemática tal como documentações dos processos de trabalho, ou
custos da verificação da qualidade, a garantia de qualidade impede problemas de qualidade.
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Conway (2002), define qualidade como resultado da gestão de qualidade que é «o
desenvolvimento, fabricação, administração e distribuição de produtos e serviços a baixo
custo que os clientes querem e de que precisam. Também ensina que o conceito de qualidade
é uma perspectiva sobre constante aperfeiçoamento em todas as áreas de operações. Estas
áreas incluem fornecedores e distribuidores.
De acordo com Crosby (2001), qualidade é um investimento, quando previne erros e defeitos
se traduza na entrega de produtos ou de serviços que se conformam às expectativas e
requerimentos do cliente, seja ele interno ou externo”.
Para Deming (2000), a qualidade é um processo de melhoria constante em que fazemos
baseando-se no conhecimento de nossas tarefas, profissões, educação, sociedade e em nós
mesmos.
1.2.1.1 Evolução
De acordo com Marcus (2006), várias foram as preocupações específicas identificadas através
dos tempos quanto à melhoria da qualidade.
No início do século XX, as preocupações com a qualidade passaram a ser sistematizadas e a
fazer parte das normas ou objectivos de uma unidade produtiva.
A Segunda Guerra Mundial, nos anos 40, motivou algumas indústrias em procurar novas
técnicas de controlo da qualidade. Portanto, neste período foram aprimoradas e bastante
utilizadas as técnicas estatísticas e os conceitos de confiabilidade.
Nos anos 50, após a guerra, com as grandes potenciais, passaram a ditar os modelos de gestão
e expandiram suas corporações para todo o mundo. Novas teorias organizacionais,
comportamentais e estratégicas foram concebidas no Ocidente na década de 50. A
transformação e a aplicação destas teorias em conceitos de gestão tiveram início na segunda
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metade dos anos 60. Mas, já no início da década de 70, o mundo se deparou com a crise
energética, provocada pelo aumento do preço do petróleo.
A vantagem competitiva dos Japoneses perdurou até meados dos anos 80, quando várias
acções, por iniciativa governamental ou empresarial, foram adoptados no Ocidente, de entre
elas encontram-se a Metodologia Malcolm Baldrige. O resultado destas acções foi
identificado já no início dos anos 90, já com a utilização das novas tecnologias da informação
e de um modelo integrado de gestão, interdisciplinar e interdepartamental.
1.2.1.2 Qualidade de serviço a clientes
Durante as últimas duas décadas do século passado “Qualidade de Serviços” foi objecto de
inúmeros estudos académicos e reconhecida como factor chave na diferenciação de produtos e
na construção de vantagem competitiva (SANTOS, 2003).
A obtenção de vantagem competitiva sustentável no mercado será muito difícil somente com
produtos superiores e preços razoáveis. A oferta de serviços de qualidade superior é essencial
para o excelente desempenho sobre uma base duradoura no mercado. A Qualidade de serviços
é muito mais difícil de ser copiada pelos competidores do que qualidade de produtos e preços.
(PARASURAMAN e GREWAL; 2000).
Nessa linha, Grönroos (1984: 37) definiu o conceito de qualidade percebida como “o
resultado de um processo de avaliação onde o consumidor compara suas expectativas com o
serviço que ele percebe ter recebido”.
Parasuraman et al. (1985: 42) definiram qualidade de serviço como “a comparação entre as
expectativas do consumidor e suas percepções do serviço”.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988: 15) representaram o conceito de qualidade de serviço
como “a avaliação geral de uma empresa de serviços, que resulta da comparação entre o
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desempenho da empresa com as expectativas gerais dos consumidores de como as empresas
naquela indústria deveriam desempenhar”.
Baseados nesse conceito, desenvolveram o SERVQUAL, o mais conhecido modelo de
avaliação multidimensional de qualidade de serviços (SANTOS, 2003). Pela abordagem da
não confirmação, qualidade de serviços é definida como diferença entre a percepção e a
expectativa do cliente em relação ao serviço (Q = P – E).
A segunda corrente, o modelo do efeito directo, mais recente, questiona a abordagem da não
confirmação. Adopta exclusivamente as medidas de percepção (e não da lacuna percepção -
expectativa). A argumentação favorável às medidas de percepção é que elas explicam mais a
variância das medidas (CRONIN e TAYLOR, 1992).
O estudo de Cronin e Taylor (1992) revelou elevado coeficiente baseando-se apenas nas
medidas de desempenho, que resultou no desenvolvimento de outro instrumento de avaliação
multidimensional da qualidade de serviços. De acordo com esses argumentos, qualidade de
serviços é definida como a avaliação geral do desempenho do serviço, a percepção (Q = P).
Adoptou-se neste trabalho o conceito de qualidade baseado na abordagem da não
confirmação: a diferença entre o que é percebido e o que é esperado (Q = P – E) pelo cliente,
no atendimento de prestação de serviço. É o conceito de qualidade utilizado no
desenvolvimento de outros instrumentos de avaliação da qualidade de serviços prestados ao
cliente.
A atenção dada ao cliente em todas as fases que compreendem o atendimento às suas
necessidades deve ser revestido de cuidados que façam prevalecer a qualidade do serviço
prestado bem como garantir que ele volte a efectuar novas compras.
Pensando em tais cuidados, Wing (1998: 149) diz que “todo o ponto de contacto de um
cliente com uma empresa – quer por telefone, pessoalmente ou por correspondência – é um
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ponto de prestação de serviço. É a hora em que o cliente forma mais uma ideia e faz mais um
julgamento sobre a empresa.
Alguns, à luz do que foi denominado por Jan Carlzon1, chamam essa ocasião de “hora da
verdade”.
Por sua vez, Shiozawa (1993: 48), atento a essa questão, alega que “esses momentos
caracterizam empresas que se organizam em função do cliente e não em função do produto ou
serviço”. Daí a importância que dão a cada pormenor que compõem a acção de atendimento.
Isso, de certa forma, assegura à empresa a garantia de estar oferecendo aos seus clientes
aquilo que eles tanto valorizam, ou seja, qualidade não só no produto mas, principalmente, no
serviço.
1.3 Modelos de qualidade de serviços aos clientes
1.3.1 Modelo de qualidade de Albrecht – o triângulo dos serviços
Actualmente a presença de líderes com espírito inovador é indispensável para qualquer
serviço. Liderança de serviços é a capacidade de liderar com enfoque nos serviços: serviços
de usuários, serviços à organização e serviço aos colaboradores (para atingir os objectivos)
(ALBRECHT, 1992, 1995ª, 1995b, 1998).
Um dos aspectos importantes do modelo de Albrecht (1992), é o cliente. Ele precisa ser
definido tanto em termos de dados demográficos quanto em psicográficos.
1.3.2 Modelo de Gronroos da qualidade do serviço percebida pelo cliente
Frequentemente, a melhoria da qualidade é mencionada como um objectivo interno, sem
quaisquer referências explícitas ao que se deseja dizer por qualidade do serviço. Falar de
1 Executivo sueco Jan Carlzon, foi protagonista de uma das maiores viradas empresariais da década de 80.
Quando assumiu a SAS em 1981, uma companhia aérea na Suécia, a empresa estava num enorme prejuízo
financeiro. A SAS voltou a ter lucro em apenas um ano. Em 1984, a SAS foi eleita a “companhia aérea do ano”.
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melhoria na qualidade sem definir o que isso significa, como é percebida pelos clientes e
como pode ser melhorada tem um valor limitado. (GRONROOS, 1993)
A qualidade de serviço, para os clientes tem duas dimensões: uma dimensão ou resultado
técnico e uma dimensão funcional ou relacional ao processo; Como exemplo de uma
dimensão da qualidade técnica do resultado do processo de produto do serviço assenta-se na
interacção dos clientes com a organização, que por sua vez serve para a própria avaliação da
qualidade. Em relação a outra dimensão (qualidade funcional do processo), está relacionada
com às funções do prestador de serviço e à forma como este lida com a hora da verdade (é o
verdadeiro momento de oportunidades) nas interacções comprador – vendedor propriamente
ditas. (PARASURAMAN; ZEITHAML;BERRY, 1985)
1.3.3 Modelo da qualidade de Gummesson-Gronroos
Segundo Gronroos (1993) este modelo tem por objectivo ajudar tanto os fabricantes quanto às
organizações prestadoras de serviço na gestão da qualidade. Para descrever a qualidade, foi
necessário centralizar-se em duas referências: o modelo 4Q de Gummesson, baseado na noção
de que todos contribuem para a qualidade e de que existe uma quantidade de fontes diferentes
da qualidade em uma organização.
Para este autor, este modelo demonstra que na qualidade percebida do serviço, os clientes têm
expectativas em relação à qualidade, mesmo antes de terem experiência com aquela
organização, o que, por si só, pode exercer um impacto sobre a qualidade, funcionando, desta
forma, como um filtro.
Segundo Gronroos (1993), a gestão tem que observar e compreender o impacto sobre a
qualidade de várias funções da organização e que existem várias fontes da qualidade, das
quais a produção é apenas uma.
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1.3.4 Modelo de análise do Gap da qualidade
O modelo em pauta foi desenvolvido por Berry (1996), e seus colegas Parasuraman;
Zeithaml; Berry (1985), Zeithaml; Berry (1991), com o objectivo de analisar as fontes dos
problemas da qualidade e auxiliar os gestores a compreenderem como a qualidade do serviço
pode ser melhorada.
De acordo com estes autores, os gaps da qualidade são resultados das inconsistências no
processo de gestão da qualidade. Os cincos gaps são os seguintes:
O gap na percepção da gestão – (Gap 1). Este gap significa que a gestão percebe as
expectativas de qualidade de forma imprecisa. O gap é essencialmente devido a: informação
imprecisa dos dados sobre as expectativas; inexistência de uma análise da procura;
informações deturpadas; níveis organizacionais em demasia que alteram as informações que
podem fluir, partindo dos envolvidos nos contactos com os clientes param o nível de gestão
de topo.
O gap na especificação da qualidade – (Gap 2). Este gap significa que as especificações da
qualidade por serviço não são coerentes com as percepções da gerência quanto às expectativas
da qualidade. Este gap é, segundo os autores, resultado de: erros de planeamento; má gestão
do planeamento; falta de estabelecimento de metas claras na organização; e suporte deficiente
da gestão de topo no planeamento da qualidade por serviço.
A qualidade, da forma como percebida pelos clientes, é hoje um factor de sucesso vital na
competição por serviços, permitindo que o compromisso com a qualidade ocupe uma posição
elevada na lista de prioridades da gestão (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985 E
ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1991).
O gap da entrega dos serviços – (Gap 3). Este gap significa que as especificações da
qualidade não são atendidas pelo desempenho do processo da produção.
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A tecnologia e os sistemas não facilitam o desempenho em conformidade com as
especificações.
Segundo aqueles autores, as razões para este gap podem ser, divididas em três categorias, a
saber: gestão e supervisão; percepção das especificações e regras, bem como das necessidades
e desejos dos clientes por parte dos colaboradores; falta de suporte nas operações de
tecnologia e sistemas.
O gap nas comunicações com o mercado – (Gap 4). Este gap significa que promessas feitas
através das actividades de comunicação com o mercado não são coerentes com os serviços
entregues.
Ainda de acordo com (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985 e 1991), as razões
para a ocorrência de um gap nas comunicações com o mercado podem ser divididas em duas
categorias, a saber: o planeamento e a execução das comunicações de marketing externo não
caminham lado a lado com as operações, e a existência de uma propensão a promessas
demasiadas que ocorrem com frequência em todos os anúncios e comunicações com o
mercado.
O gap na qualidade percebida do serviço – (Gap 5). Este gap significa que o serviço
percebido ou experimentado não é coerente com o serviço esperado. O gap resulta em: má
comunicação; qualidade confirmada negativamente; impacto negativo na imagem corporativa
local e negócios perdidos.
Para Brow, Swartz (apud GRONROOS, 1993: 85) a análise do gap de qualidade é uma forma
directa e apropriada de identificar inconsistências entre as percepções do prestador e do
cliente, no que diz respeito ao desempenho dos serviços.
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Abordar esses gaps parece ser a base lógica para formulação de estratégias e tácticas que
assegurem expectativas e experiências consistentes aumentando, portanto, a probabilidade de
satisfação e uma avaliação qualitativa positiva.
1.4 O serviço de atendimento a clientes
Numa sociedade orientada para o serviço, a qualidade e a excelência do mesmo assumem um
factor estratégico para o sucesso da empresa.
Na intenção de clarificar esse conceito, hoje tão considerado no mercado competitivo, Kotler
(2000: 448) define serviço como “qualquer acto ou desempenho, essencialmente intangível,
que uma parte pode oferecer a outra e que não resulta na propriedade de nada”.
O autor explica ainda que sua execução pode estar ou não ligada a um produto concreto. Os
serviços vêm assumindo uma posição cada vez mais importante para a conquista da satisfação
dos clientes.
Kotler (2000: 314) acredita que “as grandes diferenças de serviços são facilidade de pedido,
entrega, instalação, experiência do cliente, orientação ao cliente”.
Ainda, Tschohl e Franzmeier (1996: 10), de uma forma abrangente, conduzem à ideia de que:
“a qualidade do serviço é a orientação de todos os recursos e de todo o pessoal de uma
companhia em direcção à satisfação do cliente. Existe um elemento de serviço em toda
actividade de atendimento por qualquer empregado porque, em última análise, exerce um
impacto sobre a qualidade real percebida do produto adquirido pelo cliente.”
Vários autores (GIANESI, I. G. N., CORREA, H. L, 2006), concordam que a qualidade de
atendimento a cliente tornou-se, nas últimas décadas, um forte diferencial da estratégia
competitiva das empresas que se despertam para a necessidade de estar atentas ao “como
maximizar a satisfação dos clientes”, atendendo de forma incomparável aos seus desejos,
necessidades e expectativas.
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Vale a pena destacar a posição de Freemantle (1994: 127), ao mencionar que “o atendimento
ao cliente é uma prática, não uma teoria”. Isso evidencia que, embora seja necessário um
planeamento e controlo para se atingir a qualidade, de nada valerá se não ultrapassar as
fronteiras do discurso e do registo formal em documentos executivos.
Freemantle (1994:128) apresenta 14 testes mais importantes para o bom atendimento ao
cliente, os quais são aplicáveis a todas as empresas e organizações, sejam elas do sector
público ou privado. Os testes são imutáveis e reflectem os fundamentos básicos do
atendimento ao cliente. Ele acredita que a organização que passa nesses testes, demonstra ter
atingido um extraordinário atendimento a clientes, a tal ponto que não pode ser superado por
qualquer um de seus concorrentes. São eles:
 Cumprindo a promessa de atendimento – todas as declarações de intenção feitas pela
organização como corporação ou por empregados em particular e, portanto, encaradas
pelos clientes como promessas devem ser cumpridas;
 O atendimento telefónico em cinco segundos – todas as chamadas telefónicas para
uma empresa deve ser atendido dentro de cinco segundos (em qualquer parte da
organização). Os clientes têm limites que variam. E, nenhuma desculpa é aceitável;
 Respostas documentadas em dois dias – todos os documentos dos clientes que exijam
uma resposta devem ter seu recebimento acusado dentro de dois dias e uma data final
especificada para uma resposta completa. De preferência, a pessoa a quem o
documento é dirigido deve responder pessoalmente e, de maneira personalizada, à
consulta.
 Tempo máximo de espera de cinco minutos – em nenhuma circunstância, qualquer
cliente deve esperar mais que cinco minutos por atendimento. Os clientes perdem
tempo e dinheiro valiosos tendo de esperar por atendimento. Os clientes sempre optam
pela empresa que não os faz esperar;
 Atitudes positivas dos empregados – toda e qualquer interacção entre um cliente e um
representante da organização serão conduzidas de uma forma, amigável e positiva,
com uma demonstração genuína de olhar pelo cliente;
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 Comunicações pró-activas – Caso a promessa de atendimento ao cliente não puder ser
cumprida, por um motivo qualquer, é imprescindível informá-lo antes que ele reclame;
 Sinceridade e franqueza – todas as comunicações da empresa aos clientes devem ser
feitas numa base completamente sincera e franca. Nada deve ser omitido ao cliente,
nem deve-se distorcer a verdade;
 Confiabilidade dos sistemas – o sistema de prestação de serviços aos clientes deve
funcionar sempre, com alto padrão de confiabilidade;
 Reparação rápida – deve-se tomar providências imediatas, sem hesitação, para reparar
qualquer defeito do produto ou falha no atendimento ao cliente. É inevitável que
alguma coisa saia errada;
 Estar por dentro – Todos os empregados devem conhecer o produto, conhecer o
serviço, conhecer a empresa, saber como fazer as coisas, saber como resolver
problemas e conhecer os clientes habituais pelos nomes. É importante que os
funcionários estejam prontos para lidar com qualquer dúvida ou contingência do
cliente;
 Domínio da frente de atendimento – a pessoa que lida directamente com um cliente
deve ser capaz e estar disposta a (sem medo de recriminação por parte da chefia)
responder eficazmente a ele e, consequentemente, ter o discernimento de tomar uma
decisão em favor do cliente, qualquer que sejam as circunstâncias. Qualquer um que
atender o cliente tem a responsabilidade de servi-lo satisfatoriamente;
 Pequenos extras – as expectativas do cliente devem, frequentemente, ser superados
pelo fornecimento não solicitados. É importante inovar e agradar o cliente, e o
fornecimento de pequenos extras é uma oportunidade criativa e desafiadora a que a
equipa tem de responder entusiasticamente;
 Atenção aos pormenores – o detalhe do atendimento deve estar próximo da perfeição.
A Lei de Pareto aplica-se aqui: 80% da alienação dos clientes provêm de 20% dos
detalhes errados. A falha na observação dos pormenores pode ser em função de não
ouvir os clientes com atenção; comunicação inadequada; indefinição de padrões
detalhados;
 Aparência imaculada – a aparência imaculada é fundamental para garantir a confiança
do cliente no sentido de o serviço a ser prestado ser confiável e de alta qualidade. A
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aparência é reflectida numa documentação de alto padrão e todos os aspectos da
abordagem estratégia de marketing da empresa.
Uma organização pode apresentar todos os recursos necessários ao seu pleno funcionamento,
mas se o atendimento a clientes não for suficiente, ela provavelmente não terá progresso.
Em conformidade com essa ideia, Freemantle (1994:13) observa que o atendimento ao cliente
é o teste final. Pode fazer tudo certo, em termos de produto, preço e marketing, mas, se não
completar o processo com um atendimento ao cliente de alta qualidade, corre o risco de
perder negócios ou até mesmo sair do negócio.
De acordo com Luiz Reis (1998), a procura da excelência na qualidade do atendimento a
clientes tem que ser encarada como algo de fundamental importância, uma estratégia vital
para a continuidade da empresa e do próprio negócio. Não basta que seja mais uma estratégia
conhecida pelas pessoas da organização, mas tem que ser incorporada nas atitudes e na
vivência do relacionamento com os clientes.
O atendimento ao cliente não pode ser esquecido, pois o que é certo hoje pode não ser
amanhã, o que demonstra que sempre haverá novos desafios e novas oportunidades a serem
exploradas.
Através de uma perspectiva mais ampla, pode-se dizer que uma empresa torna-se mais
capacitada para manter clientes a partir do momento que compreende melhor seus
concorrentes.
Shiozawa (1993) acredita que as empresas que conseguirem manter o foco no cliente e
atenção às suas necessidades actuais e futuras serão aquelas que terão prosperidade a longo
prazo. Isso deixa evidente a importância de se ter em mente a necessidade de um investimento
contínuo na melhoria e alcance da excelência da qualidade no atendimento.
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Embora atendimento a clientes seja fundamental para que a empresa se torne mais
competitiva, muitas organizações ainda não se deram conta da sua importância e do quanto
deve-se nele investir, a fim de inová-lo e torná-lo mais criativo e diferente.
De entre os diversos aspectos apresentados relativos ao atendimento a clientes, não poderia
deixar de ser citado a cultura da empresa. Segundo Freemantle (1994: 82-83) “o valor de um
incrível atendimento ao cliente deve ser profundamente embutido na cultura da organização e
nas crenças pessoais de cada trabalhador”. Esclarece que ela não pode ser imposta. Ela surge
através de uma reflexão de valores e crenças directa e indirectamente exibidos pelos
executivos veteranos, bem como sobre reacções do resto da empresa a esses valores e crenças.
Freemantle (1994) sugere o emprego de auditorias da qualidade periódicas nas empresas, não
com a finalidade de localizar erros no atendimento ao cliente, mas para avaliar o seu nível de
desempenho, controlar o progresso que se está conseguindo nele e até mesmo indicar outras
áreas que possam ser melhoradas.
Além de auditorias periódicas e procurando não deixar que o atendimento a clientes tenha
sua experiência dissipada aos poucos, Freemantle (1994: 135-142) propõe que se faça
revisões semanais em toda a empresa. Como diz o autor, essas revisões “devem incluir
reuniões de meia hora entre o pessoal da front office e seus superiores, até reuniões de meia
hora entre directores e seus supervisores.”
O autor chama a atenção para a importância de se desenvolver um processo de geração de
ideias, incentivando a equipa a pensar livremente, produzindo energias criativas e, permitindo
com isso, retirar-se do convencional e tradicional. Além de levar supervisores e equipa a
posturas pró-activas, reforça a obsessão necessária para se atingir a qualidade de atendimento
ao cliente.
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1.5 Factores que influenciam a qualidade no atendimento a clientes
De acordo com SHMIDT (2000), de entre os vários factores que influenciam a qualidade no
atendimento a clientes, destacam-se cinco que são de extrema relevância. São eles: a
estratégia, a estrutura, as pessoas envolventes, a tecnologia e a qualidade.
Diversos autores, sob diversas formas e modelos, ao tratar desses factores organizacionais,
enfatizam a importância que cada um exerce na conquista da qualidade no atendimento.
Portanto, acredita-se ser de suma importância apresentar, de forma simples e objectiva, os
aspectos fundamentais que cada factor traz na sua essência, demonstrando ao mesmo tempo o
quanto podem influenciar o desempenho do atendimento a clientes das organizações que
buscam ser mais competitivas.
1.5.1 Estratégia
Se eficiência operacional (EO) é de fundamental importância para que uma empresa possa
garantir qualidade em seus serviços, a grande prioridade nas empresas de sucesso vem sendo,
cada vez mais, a capacidade de estabelecer uma estratégia que tornará a empresa mais
competitiva no mercado.
Segundo Nelson António (2003: 46), “para formular a estratégia deve começar por analisar
o que se passa fora da empresa, isto é, no seu meio envolvente (oportunidades e ameaças).
Analisando este, definimos objectivos a que se segue a análise da empresa (pontos fortes e
pontos fracos). Detectados os pontos fortes e os pontos fracos de uma organização
procedemos a uma releitura dos objectivos, que pode levar à sua redefinição”.
Porter (2000), a importância de se formular uma estratégia para o alcance da excelência no
serviço de atendimento a clientes tornou-se uma preocupação fácil de ser percebida até
mesmo nos processos de planeamento das empresas. Ele defende a ideia de que a empresa
estará mais motivada e preocupada em atender às necessidades dos clientes, à medida que os
mesmos se mostrarem exigentes, inteligentes e tiverem necessidades difíceis de atender.
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A empresa precisa conhecer, reconhecer a sua realidade actual para, de forma crítica e
consistente, procurar investir de forma estratégica, naquilo que ela tem que transformar em
uma competência essencial sua – excelência no atendimento a clientes.
As empresas devem conhecer o nível de expectativa de seus clientes, pois dependendo do
nível da resposta a essas expectativas, o cliente considerará o serviço mau, bom ou excelente.
A partir das ideias expostas, é possível concluir que a estratégia é uma posição única, com
base na qual as empresas fazem as coisas de forma diferente, depois de adaptar suas
actividades – marketing, produção, serviços, logística – à sua proposição de valor específica
focada no cliente.
1.5.2 Estrutura
Para o atendimento aos clientes com excelência, a empresa dependerá de uma estrutura
organizacional bem projectada e que dê sustentação a todas as acções a ele pertinentes.
Para Kotler (2000: 63), “empresas de alto desempenho estão cada vez mais focalizando a
necessidade de gerir processos centrais de negócios, como desenvolvimento de novos
produtos, atracção e retenção de clientes e atendimento de pedidos”. São organizações que
valorizam o conhecimento e são capazes de trabalhar com equipas multifuncionais
responsáveis por cada processo.
Kotler (2000), conclui, que há grande importância em reconhecer as habilidades necessárias
ao alto desempenho da estrutura. É o conjunto dessas habilidades multi-departamentais ou, de
preferência multifuncionais, que tornarão a empresa diferente e bem-sucedida. Procurar no
melhor desenho organizacional, a definição de todas as habilidades essenciais que a farão
destacar-se como um modelo que leva a empresa a se diferenciar, em desempenho, dos
concorrentes no mercado.
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Finalizando, a empresa actualizada e focada no cliente, deve, necessariamente, encaminhar-se
para a visão moderna do Marketing, procurando em sua acção organizacional, estabelecer
uma filosofia afim, que oriente e direccione gestores e colaboradores para o cliente e para o
mercado. Isso torna fundamental que a estrutura organizacional da empresa conte com a
função Marketing actuando com papel claramente definido e contando com todos os recursos
necessários à efectividade de seu desempenho.
1.5.3 Pessoas envolventes
Há quem diga que na jornada rumo à qualidade, se percorre, na verdade, uma estrada sem fim.
E, algumas pessoas e organizações, por não verem onde vai dar a estrada, preferem nunca dar
o primeiro passo. Outras, concentram-se sempre no alvo a procura de fazer melhor. Essas, são
aquelas que, com certeza, garantem o sucesso do negócio.
Juran (1990), aborda a questão de maneira efusiva, quando afirma que a mão-de-obra tem o
potencial de auxiliar no processo de melhoramento da qualidade. Daí, conclui-se que para
aqueles que acreditam que a solução está apenas nas máquinas, encontra-se aqui um forte
desafio para procurar uma visão mais humanista da qualidade.
Freemantle (1994), enuncia que algumas qualidades, de entre as várias que devem ser
exigidas na especificação da pessoa para a função, a serem criticamente procuradas no
processo de selecção são: sinceridade, honestidade, humildade, modéstia, charme, capacidade
de se comunicar, de ouvir, sensibilidade, compreensão, tolerância, personalidade agradável e
iniciativa. As pessoas precisam de ser bem seleccionadas, se a empresa quer garantir uma alta
qualidade de desempenho no atendimento a clientes.
Kotler (2000: 317), tem uma visão sobre a importância do treinamento, e a expõe dizendo que
“as empresas podem obter sólida vantagem competitiva com uma equipa de profissionais bem
treinadas”. Destaca que pessoas bem treinadas apresentam certas características específicas
como competência (possuem habilidades e conhecimentos necessários), cortesia (são
agradáveis, respeitosos e corteses), credibilidade (são dignos de crédito), confiabilidade
(realizam o serviço de maneira consistente e cuidadosa), capacidade de resposta (respondem
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às exigências e aos problemas dos consumidores com rapidez) e comunicação (esforçam-se
para compreender o cliente e se expressar com clareza).
Nota-se que esse sistema proporciona maior incentivo aos empregados para satisfazer os
clientes, levando-os a traduzir um tipo de atendimento que promova maiores condições de se
obter a fidelidade deles. Na verdade, o que importa é que os colaboradores sintam-se
motivados, valorizados, satisfeitos e aptos para o melhor desempenho possível no contexto da
organização e, principalmente, no contexto do atendimento aos clientes.
1.5.4 Tecnologia
Pode-se admitir que, no mundo das organizações actuais, a nova tecnologia da informação
trouxe uma oportunidade singular para que elas passassem a redistribuir seus activos e
repensar sua estratégia de forma mais significativa. Percebe que essa nova tecnologia da
informação proporcionou, também, um potencial para produzir novas ferramentas que possam
trazer ganhos duradouros em termos de participação de mercado.
São muitos os casos de empresas em que o atendimento se diferencia pela tecnologia da
informação empregada. Como exemplo, pode-se citar o auto atendimento de livrarias e
bancos, facilitando a vida dos seus clientes e, daí, obtendo o que é difícil de se conseguir no
ambiente altamente competitivo como o actual, que é a fidelidade deles.
Mas, torna-se importante alertar, à luz da obra de Piazza (1999: 21), “ainda que o conceito de
auto-atendimento, em razão do avanço da Internet, em que é possível comprar sem sair de
casa, o consumidor continua a não abrir mão do atendimento pessoal ou por telefone”.
O momento actual vem se caracterizando pela sociedade da informação. Sabe-se que no
mundo globalizado de hoje, atendem bem as empresas que estão suportadas por excelência
em tecnologia, informação e comunicação.
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Segundo McFarlan (1998: 86), “a tecnologia da informação representa um recurso do mais
alto nível. Quando um distribuidor, para solucionar problemas de serviço a clientes, instala
uma rede on-line, conectando-se a eles, de forma que esses possam entrar com seus pedidos
directamente nos computadores da companhia, o objectivo principal do computador é
reduzir os custos da entrada de pedidos e proporcionar maior flexibilidade aos clientes, no
que se refere ao tempo e ao processo de entrada de pedidos”.
Diante das ideias aqui apresentadas, verifica-se que a tecnologia vem assumindo um papel
cada vez mais preponderante no atendimento das organizações. Na verdade, ela vem
incrementando e facilitando cada vez mais, ao longo do tempo, o relacionamento empresa –
cliente. Isso também é exemplificado por Shiozawa (1993: 21),ao dizer que “obter um
extracto bancário, fazer aplicações ou transferência de valores entre contas ou entre bancos,
receber um talão de cheque ou pagar contas, são operações que podem ser executadas pelo
cliente sem precisar deslocar-se até a agência, utilizando-se apenas telefone, fax ou
microcomputador”.
O autor explica ainda que “uma equipa de vendas pode receber seu roteiro diário e enviar de
volta os pedidos de compra sem precisar deslocar-se até a empresa. Basta um colector de
dados ou terminal de computador, conectado à linha telefónica”. Nessa sociedade cada vez
mais caracterizada pela informação, o que se nota é que as pessoas estão cada vez mais
informadas e cada vez mais apressadas em resolver suas necessidades, expectativas e
problemas de uma forma em geral.
Para MCFARLAN (1998), a avaliação do sucesso e/ou fracasso da tecnologia e sistemas de
informação implementados, o que as empresas devem compreender é que as medidas de
sucesso da implementação dependem de um planeamento global da empresa e um método
formal e completo de desenvolvimento ou aquisição e implementação da tecnologia e do
sistema de informação, incluindo comportamentos organizacionais e comportamentos dos
envolvidos.
Ainda de acordo com MCFARLAN (1998), para finalizar, o papel da tecnologia da
informação tem sempre sido o de ajudar as organizações a solucionarem problemas críticos de
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sucesso dos negócios ou a oferecer novos serviços colectando dados, transformando-os em
informações e transformando rapidamente as informações em conhecimento, de forma a
satisfazer aquele que sustenta os anseios de desenvolvimento e crescimento da empresa, que
são os cliente.
1.6 Marketing Bancário
Para TOLEDO (1993), o desenvolvimento, a manutenção e a segmentação de clientes são,
indiscutivelmente, as chaves para sucesso para qualquer organização e o sector bancário não é
excepção, principalmente por ajudar no processo de fidelização de clientes. Desse modo, o
marketing bancário evoluiu da arte de vender produtos para a filosofia de conquistar clientes,
mantê-los e aprofundar os relacionamentos. Isto explica o desenvolvimento do marketing
bancário num sector competitivo, cujo dinamismo é um terreno propício para criar
relacionamentos duradouros e mutuamente benefícios entre bancos e clientes.
Ainda segundo o mesmo autor, as características peculiares do Marketing de Serviços e da
actividade bancária alinham-se muito bem, procurando uma forte presença no mercado, a fim
de sedimentar uma imagem positiva junto ao cliente e fidelizá-lo aos produtos postos à sua
disposição. Por outro lado, os elevados investimentos das instituições bancárias encontram no
Marketing de Serviços estímulo ao crescimento e aperfeiçoamento do próprio sector bancário.
Para ele, inicialmente, o marketing bancário caracteriza-se por ambiente agradável,
instalações confortáveis e distribuição de brindes aos clientes que optassem pela instituição.
Neste caso, toda estratégia era dirigida à atractividade do cliente para o ambiente físico do
banco e nesse momento não se pensava em atingir o cliente no seu próprio local de trabalho
ou na residência.
O marketing bancário, durante os anos 80, adoptou uma forma de suprir a demanda por
informações de clientes e em função disso, empresas estrangeiras começaram a investir no
País.
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Para Kotler (1998), há cinco definições importantes no marketing bancário: (1) marketing é
propaganda, promoção de vendas e publicidade; (2) marketing é sorriso e um clima agradável;
(3) marketing é inovação; (4) marketing é posicionamento; (5) marketing é análise,
planeamento e controle.
Segundo TOLEDO (1993), afirma que a definição e a análise de mercado dos bancos serão
mais eficientes, desde que haja plena consciência do tratamento a ser dispensado a cada
segmento.
Isso significa necessidade de tratamento diferenciado a cada uma dos segmentos do grande
mercado bancário e procura não só o desenvolvimento de produtos e serviços voltados
especificamente para cada um dos diferentes segmentos de mercado, como também a
formação de uma mão-de-obra especializada para integrar o banco a cada segmento de
mercado, de forma a potenciar um relacionamento duradouro. Mas para isso é necessário
haver instalações planejadas e desenvolvidas para cada um dos segmentos de mercado do
banco.
Segundo Garcia (1998:133), a concorrência, cada vez mais estimulada, o impacto da
tecnologia da informação e a presença de novos clientes são factores determinantes de
mudança radical na política de comercialização das instituições financeiras.
O funcionamento bancário torna seu marketing muito diferenciado daquele praticado em
outros sectores, até mesmo na própria área de serviço. Vários factores concorrem para esta
especificidade: a própria natureza dos produtos/serviços bancários e a dinâmica do
comportamento individual, na sua relação com o produto dinheiro. Toda a actividade bancária
fundamenta-se em interacção humana com o público. A acção pessoal no atendimento
confunde-se com o próprio produto, possuindo o poder de desenvolver no cliente, o
sentimento de fidelidade.
Conforme Xavier (1990:12), o factor visibilidade no marketing bancário é o contrário do
marketing industrial. Na indústria, o produto é a própria materialização da empresa. O banco
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procura compensar a imaterialidade através do contacto pessoal, utilizando-se, também de
recursos físicos, como decoração, arquitectura, lay-out e facilidades como estacionamento. O
produto bancário está intimamente associado a um serviço cujo valor para o cliente pressupõe
uma estratégia de materialização. Esta é a essência da particularidade do marketing bancário.
De acordo com o mesmo autor, em síntese, o resultado positivo das estratégias de marketing
no sector bancário, na actualidade, é inquestionável. Assim, factores como aumento de
competitividade, queda na rentabilidade, evolução tecnológica, aumento da regulamentação
governamental e instabilidade da economia estimulam o marketing bancário a aumentar sua
capacidade de enfrentar essas variáveis de modo a manter sua posição dentro do mercado. E
nesse contexto, o ambiente tecnológico é uma das principais forças macro ambiental, por
impulsionar os bancos a aperfeiçoar seus serviços e por criar diferenciais na imagem
projectada para o mercado.
1.7 As novas tecnologias de suporte ao atendimento bancário
De acordo com Carvalho, J.M. (2000), a dinâmica das Tecnologias da Informação e
Comunicação (TIC’s) acelerou, no final do século XX, uma interligação de regiões
geograficamente distantes. Apontada muitas vezes como agravante para uma homogeneização
cultural, a distribuição de informações e os processos de comunicação através das TIC’s
também possibilitam uma valorização de características locais, assim como novas articulações
entre os espaços locais e global, abrindo outras formas de inserção social que esbarram
também a configuração das identidades culturais.
Considerando a necessidade constante de vínculo com o espaço habitado e uma inevitável
saída do território durante os processos de trocas de informações e de comunicação,
destacamos a importância da criação de «pontes culturais» que negociem a relação local –
global, sempre procurando a inserção activa no contexto da Sociedade da Informação.
De entre as principais mudanças sociais acarretadas pelas TIC’s, destacaremos neste artigo
uma reconfiguração da noção de espaço, alterada pela facilidade de se comunicar com
qualquer local sem deslocamento físico, e seus impactos nas chamadas identidades culturais,
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que tradicionalmente estiveram vinculadas compartilhando de um território comum e estão
hoje mais susceptíveis à influência de outras variáveis. A relação directa é destacada por
Martín-Barbero (2002, p:10) como típicas do actual momento histórico.
A modernização tecnológica, hoje, é aceite como um dos factores fundamentais para
dinamizar o desenvolvimento. Assim, quanto maior o ritmo de desenvolvimento que se quer
imprimir em uma empresa ou em uma sociedade como um todo, mais imprescindível será o
uso de tecnologias adequadas às matérias-primas, aos recursos humanos e à realidade da
empresa. (MARCOVITCH, 1996, apud GUILHOTO, 2003),
Os Bancos, inicialmente concebidos como meros intermediadores tinham elevados custos
operacionais e por lidarem essencialmente com números e a importância desses dados, seu
controle e sua actualização representavam um grande desafio para os administradores da
época. Assim, na década de 1950 iniciou-se a utilização dos recém criados computadores nas
empresas bancárias, utilização está voltada exclusivamente para facilitar a manipulação e o
controle dos números e valores que constituíam a essência do trabalho bancário.
Evoluiu-se daí para a ampliação no uso de dados, saindo da área de controlo para a área de
alimentação do processo decisório bancário, adaptando-se ao domínio da informática como
uma ferramenta de valor incalculável para criar diferenciais competitivos no mercado.
Paralelamente a isso a indústria da computação desenvolvia-se passos longos, aumentando
sua capacidade de tratamento e reduzindo, de forma substancial, o tamanho dos seus
equipamentos.
Os Bancos perceberam que o uso da grande massa de informações tratamento horizontal e
vertical dos dados de que dispunham possibilitava o crescimento efectivo no seu mercado de
actuação e uma ampliação significativa do mercado potencial onde esses bancos poderiam
actuar.
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Intensificou-se a utilização intensiva da tecnologia nos bancos, a qual, anteriormente voltada
para uma redução de custos operacionais, ganhou status de ferramenta básica para sedimentar
e ampliar a actuação do banco no mercado, este que ganhou uma competitividade nunca antes
verificada. Neste contexto, enfatiza-se a tecnologia de informação (TI), para o tratamento de
dados disponíveis sobre o mercado e o cliente bancário, utilizando-se as ferramentas
tecnológicas desenvolvidas pela ciência da computação.
Pela própria característica do sector, como instituições prestadoras de serviços, lidando com
muitas informações, encontra-se os bancos entre os mais frequentes usuários da TI,
permitindo a ampliação da demanda de clientes por serviços com maior conforto, segurança e
agilidade.
Assim, a TI possibilita a conexão directa com os clientes, em tempo real, proporcionando uma
maior interacção e melhor comunicação com eles, além de favorecer a inovação e a
diferenciação de produtos e serviços sem limite de tempo e espaço (Revista electrónica do
Mestrado de Administração de UNIMEP – Maio/Agosto – 2006, v. 4, n.2).
As novas tecnologias da comunicação e da informação (NTCI) transformam o conceito de
conhecimento. O adquirir de competências torna-se um processo contínuo e múltiplo, em suas
fontes, em suas vias de acesso, em suas formas.
As NTCI permitem uma realidade baseada em conexões, entre o utilizador e o conteúdo
(Kerckhove, 1995), entre pessoas (Kenski, 2001), entre os membros de comunidades
formadas no contexto de ciberespaço, com múltiplos objectivos, entre os quais pode estar o de
aprender (Lévy, 1999).
1.7.1 E-Business
O termo e-business já tem registo desde 1995 sob o nome de uma revista on-line, mas foi em
1997, em uma campanha criada pela Ogilvy e Mather, que popularizou o e-business. Ela
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associou o termo a novas oportunidades em negócios altamente conectados, ligando o termo
directamente a Internet.
O E-Business pode ser definido como sistemas de informação que auxiliam os processos de
negócio, via Internet desde contactos com os consumidores, fornecedores como também
análises de investimentos, procura de informações sobre o mercado.
1.7.1.1 Principais vantagens do uso do B2B pelas empresas:
 Ampliação dos canais de vendas;
 Aumento da competitividade das empresas;
 Redução de custos em todos os processos realizados com auxílio da Internet;
 Disponibilidade de operação 24 horas;
 Rapidez na realização de processos;
 Redução da incidência de erro nos processos;
 Agilidade na integração com fornecedores.
Segundo COTEC (2000:9), recentemente esta expressão (negócios electrónicos) invadiu o
marco das novas tecnologias. O negócio electrónico é a forma organizada, gerenciada e
tecnológica que perfilha internamente uma empresa para acometer sua actividade comercial e
produtiva no marco das novas tecnologias.
1.7.2 E - Commerce
O comércio electrónico tem sido uma prática realizada há mais de uma década, sendo
exemplo em sua vertente de grande consumo, as vendas em grandes armazéns mediante
videotexto, os catálogos electrónicos e as televendas.
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Como consequência destas novas capacidades, tem aparecido também novas categorias de
comércio, como são possíveis todas as relações entre as empresas, consumidores e
administrações públicos, algumas das quais estavam excluídas dos modelos anteriores.
Conforme COTEC (2000:13), o comércio electrónico, com todo o respeito ao comércio
tradicional, oferece às empresas notáveis vantagens relacionadas ao próprio comércio e às
mercadorias:
 Adquirir um canal de comunicação e publicidade de alcance massificado.
 Conseguir uma forma de acesso aos mercados evitando seus actuais intermediários.
 Estabelecer empresas virtuais e potencializar as existentes.
 Vender e prestar serviços, como assessoria e relações pós vendas, etc.
 Substituir as mercadorias actuais por seus equivalentes digitais.
Portanto a diferença entre essas duas expressões é o seguinte: E-Business é toda aplicação on-
line que oferece suporte a negócios, mas que não precisa necessariamente concluir uma
venda, ou seja, um e-business não é, obrigatoriamente, uma loja virtual. Provavelmente, você
já deve ter visto na Internet a sigla B2B (Business to Business), que significa negócios entre
empresas.
O E-Commerce refere-se a vendas, ou seja é uma transacção comercial pela Internet. Já deves
ter visto na Internet a sigla B2C (Business to Costumer). Que se refere a transacções
comerciais de empresas directo para o consumidor final, o termo «Business to Costumer» é
muito usado para especificar uma loja virtual hoje em dia.
Conforme Carvalho, J.M. (2000), o comércio electrónico pode ser B2B e B2C ou apenas um
dos dois, se você vende produtos ou serviços via Internet para um consumidor final então se
trata de B2C, se faz vendas para uma empresa como pessoa jurídica, então estamos a falar de
B2B (tudo e qualquer tipo de vendas e serviços entre pessoas jurídicas).
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Para concluir o e-business e o e-commerce recebem definições diferentes inclusive de autores
respeitados, mas o mais importante é saber que eles existem e auxiliam as empresas a alcançar
novos mercados, agilizar a troca de informações e estreitar relacionamento com clientes e
fornecedores.
Segundo Kotler (1999:33), o foco no cliente passou a ser a chave para se desenvolver
produtos e serviços na arte de encantar e seduzir clientes. Com base no desenvolvimento de
programas de qualidade, as empresas do sector financeiro estão procurando combinar o foco
no cliente com processos eficazes para o desenvolvimento de produtos e serviços que
atendam de maneira detalhada aos desejos dos clientes.
De fato, no mercado financeiro, é importante ressaltar que antes de desenvolver produtos é
fundamental “desenvolver” clientes. O mapa do bom negócio deve dar as indicações das
alternativas para satisfazer o cliente de negócios financeiros, definindo os benefícios e
buscando segurança, liquidez e rentabilidade.
O cliente vive momentos diferentes a cada circunstância da sua vida e as suas expectativas de
desempenho de um produto financeiro variam no tempo e no espaço. Oferecer um produto de
qualidade deve, portanto, ser a base de qualquer estratégia, para a retenção de clientes.
Conforme Abensur (1999:47), a necessidade dos bancos em reduzir custos administrativos e
operacionais sem prejuízo da qualidade de atendimento tem levado o segmento a um elevado
investimento em automação. Novas tecnologias permitem aos bancos oferecer aos seus
clientes canais diversificados de atendimento para a realização de transacções de saques,
depósitos, pagamento de contas, talonários, transferências e investimentos.
1.8 A Satisfação do Cliente
Segundo Kotler (2000:58), a satisfação consiste na sensação de prazer ou desapontamento
resultante da comparação do desempenho percebido de um produto em relação às
expectativas do comprador.
Para ele, fica claro por essa definição que a satisfação é função de desempenho e expectativas
percebidos. Se o desempenho não alcançar as expectativas, o cliente ficará insatisfeito. Se o
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desempenho alcançar as expectativas, o cliente ficará satisfeito. Se o desempenho for além
das expectativas, o cliente ficará altamente satisfeito e encantado. Muitas empresas estão
objectivando a alta satisfação porque clientes meramente satisfeitos mudam facilmente de
fornecedor quando aparece uma oferta melhor. Os que estão altamente satisfeitos são muito
menos propensos a mudar.
Um alto nível de satisfação ou encantamento cria um vínculo emocional com a marca, não
apenas uma preferência racional. O resultado é um alto grau de fidelidade do cliente. A alta
administração da Xerox acredita que um cliente altamente satisfeito ou um cliente encantado
vale dez vezes mais para a empresa do que um cliente apenas satisfeito. Um cliente muito
satisfeito provavelmente continuará cliente da Xerox por muitos anos e comprará mais do que
compraria um cliente simplesmente satisfeito.
Ainda conforme Kotler (2000, p:58), os compradores formam suas expectativas com base em
experiências anteriores em compras, conselhos de amigos e colegas, informações e promessas
de profissionais de marketing e de concorrentes. Se os profissionais de marketing
estabelecerem expectativa muito altas, o comprador provavelmente ficará desapontado.
1.9 Como entender e atender aos clientes
De acordo com Cobra (2000, p:68) os clientes são hoje disputados a peso de ouro no mercado
de bens de consumo. A globalização e o aumento de produtos e serviços estrangeiros leva
cada vez mais a diminuição da fidelidade à marca. Em uma época de escolhas explosivas e
mudanças imprevisíveis, com tantas opções de escolha, os consumidores estão praticando o
fim da fidelidade. O consumidor antes relegado a condição de cidadão de segunda classe, pois
era obrigado a consumir o que as empresas desejavam produzir, passa na actualidade a ser
visto como a razão, primeira e única, de ser das organizações.
1.9.1 Como conquistar e manter a fidelidade de um cliente
Esse é o principal desafio nos mercados competitivos: vencer o jogo da parceria duradoura,
satisfazendo a interesses diversos e muitas vezes antagónicos. Para poder atender bem a um
cliente, é preciso primeiro saber o que ele quer e isso significa entendê-lo. No entanto, essa
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tarefa não é fácil e muitas vezes requer o uso de técnicas de pesquisa motivacionais, para
descobrir até mesmo os desejos ocultos de um cliente.
1.9.2 Atracão e retenção de clientes
Conforme Kotler (2000, p:68), além de melhorar suas relações com seus parceiros na cadeia
de suprimento, muitas empresas estão se concentrando no desenvolvimento de vínculos mais
sólidos com seus clientes finais. No passado, muitas empresas achavam que seus clientes
eram garantidos. Talvez porque eles não tinham muitas alternativas, todos os fornecedores
eram igualmente deficientes em termos de atendimento e o mercado estava crescendo tão
rapidamente que a empresa não se preocupava em satisfazer seus clientes. Obviamente, as
coisas mudaram.
Os clientes de hoje são mais difíceis de agradar. Ou seja, são mais inteligentes, mais
conscientes em relação aos preços, mais exigentes, perdoam menos e são abordados por mais
concorrentes com ofertas iguais ou melhores. O desafio não é deixar os clientes satisfeitos;
vários concorrentes podem fazer isso. O desafio é conquistar clientes fiéis.
Ainda segundo Kotler (2000, p:68), infelizmente, a maior parte da teoria e prática de
marketing concentra-se na arte de atrair novos clientes, em vez de na retenção dos existentes.
Tradicionalmente, a ênfase tem sido na realização de vendas, em vez de construção de
relacionamentos; em pré vendas e vendas, em vez de assistência pós-venda.
1.10 Marketing Estratégico
Segundo Garcia (1998, p:133), a concorrência, cada vez mais acirrada, o impacto da
tecnologia da informação e a presença de novos clientes são factores determinantes de
mudança radical na política de comercialização das instituições financeiras. O funcionamento
bancário torna seu marketing muito diferenciado daquele praticado em outros sectores, até
mesmo na própria área de serviços.
Para Garcia (1998), vários factores concorrem para esta especificidade: a própria natureza dos
produtos/serviços bancários e a dinâmica do comportamento individual, na sua relação com o
produto dinheiro. Toda a actividade bancária fundamenta-se em interacção humana com o
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público. A acção pessoal no atendimento confunde-se com o próprio produto, possuindo o
poder de desenvolver no cliente, o sentimento de fidelidade.
Conforme Xavier (1990, p:12), o factor visibilidade no marketing bancário é contrastante com
aquele no marketing industrial. Na indústria, o produto é a própria materialização da empresa.
O banco procura compensar a imaterialidade através do contacto pessoal, utilizando-se,
também de recursos físicos, como decoração, arquitectura, lay-out e facilidades como
estacionamento. O produto bancário está intimamente associado a um serviço cujo valor para
o cliente pressupõe uma estratégia de materialização. Esta é a essência da particularidade do
marketing bancário.
Cabe aos bancos assumir a liderança desta relação comercial e manejar esta interacção.
Assim, o marketing bancário identifica-se com o poder decisório na gestão de um processo
inteiramente subjectivo, formador da opinião do cliente e motivador da aceitação do seu papel
intermediador.
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Capítulo 2: Sector Bancário Cabo-Verdiano
2.1 Evolução do Sistema Bancário Cabo-verdiano (período 1975/2003)
À data da Independência Nacional (05 de Julho de 1975), o sistema bancário em Cabo Verde
tinha a seguinte estrutura:
 O Banco Nacional Ultramarino, com a natureza de banco emissor e comercial que tinha,
uma filial na Praia e outra em S. Vicente e uma delegação na ilha do Sal;
 A Caixa de Crédito de Cabo Verde, com a natureza de instituição especial de crédito do
Estado;
 A Caixa Económica Postal, com a natureza de instituição especial de crédito integrada
na orgânica dos então Serviços de Correios e Telecomunicações.
 A delegação do Mindelo do Banco de Fomento
Com o advento da Independência Nacional, importava que Cabo Verde assumisse
plenamente todos os atributos da sua soberania, nomeadamente, o exercício, através de um
instituto de emissão, exclusivamente nacional, do seu direito inalienável de emissão de
moeda.
Assim pela Decisão com Força de Lei nº 25/75 de 29 Setembro, foi criado o Banco de Cabo
Verde, com capitais exclusivamente públicos, atribuindo lhe em regime de exclusividade, as
funções de banco central e emissor, de autoridade cambial, Caixa de Tesouro e de Banco
Comercial.
A 30 de Junho de 1976, através da Decisão com Força de Lei nº 13/76, de 26 de Junho, foi
aprovada a primeira Lei Orgânica do Banco de Cabo Verde, mantendo-se o objecto inicial da
instituição definido no diploma de criação e sendo-lhe fixado um capital de cem milhões de
escudos, capital esse que foi elevado em 1981 a quatrocentos milhões de escudos.
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No dia 1 de Julho de 1976, com a transferência para o BCV das atribuições, do activo e do
passivo dos Departamentos do Banco Nacional Ultramarino e do Banco de Fomento
Nacional em Cabo Verde, acordada em negociações bilaterais entre os dois Governos, o
Banco de Cabo Verde deu início público das suas actividades enquanto banco de múltiplas
funções. O Banco de Cabo Verde sucedia assim em linha directas as dependências em Cabo
Verde do Banco Nacional Ultramarino e do Banco de Fomento Nacional.
Durante a década de 80, o Banco de Cabo Verde desenvolveu uma intensa actividade,
traduzida, no essencial, na implementação dos seguintes programas, a saber:
 Reorganização e reestruturação dos serviços;
 Aprovação de um Estatuto de Pessoal do Banco de Cabo Verde;
 Início da informatização dos diversos serviços centrais;
 Bancarização do País, através da criação de uma rede de agências em quase todas as
sedes de concelho, melhorando substancialmente a cobertura bancária do território
nacional;
 Desenvolvimento de programas de apoio ao sector produtivo, através da criação de
incentivos especiais para os emigrantes, bem como para os diversos sectores de
actividade considerados prioritários pelo Governo, sendo criado para o efeito o
Departamento de Investimento para gerir esses programas bem como os que eram da
responsabilidade da Caixa de Crédito de Cabo Verde;
Em 1984, foi extinta a Caixa de Crédito de Cabo Verde.
Em 1985,a Caixa Económica Postal foi transformada em empresa pública, com a
denominação de Caixa Económica de Cabo Verde, E.P.
Em 1989, foi editada a legislação sobre as instituições financeiras internacionais.
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Um longo processo, visando a reestruturação do sistema financeiro do país, foi iniciado em
1990 com a publicação dos Decretos-Lei n.º 52 - D/90, 52 - E/90 e 52 - F/90, de 04 de Julho,
que preconizavam: a desafectação do Banco de Cabo Verde, por decreto do Governo, das
funções comercial e de desenvolvimento.
Assim, em Agosto de 1993, no quadro de um amplo programa de reformas económicas e
financeiras iniciado pelo Governo saído das eleições democráticas de 1991, foi aprovada uma
nova Lei Orgânica do Banco de Cabo Verde, passando este a exercer exclusivamente as
funções de banco central.
A 1 de Setembro do mesmo ano deu-se a efectiva desafectação da vertente comercial e de
desenvolvimento do Banco de Cabo Verde, o que se traduziu na criação do Banco Comercial
do Atlântico, Sarl, sociedade anónima de capitais exclusivamente públicos, pondo-se assim
termo a 17 anos de um regime mono bancário.
De acordo com a Lei n.º 03/V/96 de 01 de Julho, que regula o exercício da actividade
bancária e de crédito, pode-se considerar o sistema bancário cabo-verdiano como
caracterizado por três grandes grupos:
 Instituições de crédito, designadamente os bancos, as instituições especiais de crédito e
outras entidades como tal qualificadas pela lei;
 Instituições Parabancárias;
 Instituições Financeiras Internacionais ou Operações IFI
De acordo com a Lei n.º 3/V/96 de 1 de Julho, há ainda a referir a figura dos Escritórios de
Representação.
A abertura de escritórios de representação no país com sede no estrangeiro depende de
autorização do BCV. Na mencionada representação, compreende-se zelar pelos interesses das
entidades representadas e de informar sobre as operações que as mesmas pratiquem, não
Qualidade de atendimento numa agência bancária: caso Caixa Económica de Cabo Verde
51/99
podendo em especial ser realizadas directamente operações que se integrem no âmbito de
actividades das instituições de crédito e parabancárias.
As Instituições Especiais de Crédito são instituições que têm por objecto o exercício da
actividade bancária restrita, nomeadamente as Caixas económicas e as cooperativas de
crédito.
2.2 Características do Sistema Bancário Cabo-verdiano (2004/2005)
Em finais de Dezembro de 2004, o sistema financeiro cabo-verdiano comporta, além do
Banco Central, 4 bancos comerciais com um total de 42 agências:
 O Banco Comercial do Atlântico, SARL (BCA) com um capital social de 1 milhão de
contos, possui uma rede de 23 agências que cobre todas as ilhas do arquipélago e está
implantado em quase todos os concelhos do país. A estrutura accionista deste banco é a
seguinte: Consórcio Caixa Geral de Depósitos/Banco Interatlântico (52,5%), Estado
(10%), empresa seguradora Garantia (12,5%), Trabalhadores (3,1%) e outros
accionistas (21,9%);
 A Caixa Económica de Cabo Verde, SARL (CECV) com 348 mil contos de capital
social, possui 12 agências nas principais ilhas do país e 12 delegações dos correios (a
CECV exerce a sua actividade aproveitando a rede dos serviços de Correios e
Telecomunicações). A estrutura accionista é a seguinte: Instituto Nacional de
Previdência Social (29,26%), Montepio Geral - Associação Mutualista (17,55%);
Montepio Geral Caixa Económica (9,77%), Correios (14,99%), empresa seguradora
Impar (11,03%), Privados Cabo-Verdianos (7,6%), Outros subscritores (7,02%) e
trabalhadores (2,78%);
 O Banco Cabo-verdiano de Negócios, com um capital social afecto de 308 mil contos;
tem 3 agências espalhadas pelas principais cidades do país;
 O Banco Interatlântico, com um capital social de 600 mil contos; tem como principais
accionistas a Caixa Geral de Depósitos (70%) e privados cabo-verdianos (30%).
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De momento, não existe no sistema financeiro cabo-verdiano qualquer instituição especial de
crédito.
Em Cabo Verde, existe uma sociedade emitente ou gestora de cartões de crédito com a
denominação de SISP - Sociedade Interbancária e Sistemas de Pagamentos (Decreto - Lei n.º
58/99 de 20 de Setembro), com um capital social de 100 mil contos e em que participam,
além do Estado e do Banco de Cabo Verde, todas as instituições de crédito e a Cabo Verde
Telecom, SARL.
As Instituições Financeiras Internacionais ou de Operações "IFI" (reguladas pelo actual
Decreto-Lei nº 12/2005 de 7 de Fevereiro e ainda pela Lei n.º 43/III/88 de 27 de Dezembro
com a nova redacção dada pela Lei n.º 32/V/97 de 30 de Junho) têm por objecto principal a
realização de operações financeiras internacionais com não residentes em Cabo Verde em
moeda estrangeira, sujeitando-se a um regime especial derrogatório das normas gerais
reguladoras dos mercados monetário, financeiro e cambial no país.
A constituição ou estabelecimento de Instituições Financeiras Internacionais (IFI) depende de
autorização prévia do Governo, a conceder caso a caso, por portaria do Ministro responsável
pela área das finanças, precedida de parecer do BCV. Só pode ser concedida a entidades
nacionais ou estrangeiras de reconhecido prestígio e capacidade financeira.
Em Cabo Verde, encontram-se efectivamente a exercer operações de IFI, 3 bancos:
 O Banco Insular, IFI com um capital social de 780 mil contos, integralmente subscrito
por um único accionista - a Insular Holding Limited;
 O Banco Fiduciário Internacional, com um capital social de 150 mil contos,
essencialmente privado e já realizado em 100%;
 O Banco Sul Atlântico, com um capital social de 150 mil contos, detido entre o Banco
Africano de Investimento, a Sonangol Cabo Verde Sociedade de Investimentos, AS e
alguns privados singulares. O capital realizado equivale a 50% do capital social.
Qualidade de atendimento numa agência bancária: caso Caixa Económica de Cabo Verde
53/99
2.3 Estrutura Actual do Sector Bancário Cabo-verdiano
2.3.1. Breve Caracterização Actual
O sector financeiro Cabo-Verdiano comporta um universo de instituições financeiras
autorizadas, composto pelas instituições bancárias e para bancárias, pelas instituições
seguradoras e pelo mercado de capitais, representado pela Bolsa de Valores.
Recentemente o sector bancário cabo-verdiano apresentava a seguinte configuração2:
a) Sector Bancário e Parabancário
 No mercado onshore, o sector comportava cinco (5) instituições de crédito: o Banco
Comercial do Atlântico – BCA; a Caixa Económica de Cabo Verde – CECV; o Banco
Interatlântico – BI; o Banco Cabo-verdiano de Negócios – BCN; e o Banco Africano
de Investimentos - BAI;
 No mercado offshore, somavam dez (10) as instituições autorizadas a operar no país
em actividades bancárias como Instituições Financeiras Internacionais – IFI. Das dez
licenciadas, uma está ainda inactiva e outra está em processo de registo para entrar em
funcionamento.
 Na vertente parabancária, contabilizavam-se oito (8) instituições, sendo seis (6) do
segmento onshore e dois (2) offshore, respectivamente: uma (1) Sociedade Gestora de
Capital de Risco – A Promotora; duas (2) Agências de câmbio - Cotacâmbios de Cabo
Verde e ECV - Serviços de Câmbios; uma (1) Sociedade emissora de cartões de
crédito e intermediadora bancária do sistema de pagamentos – SISP; uma (1) So-
ciedade de Gestão Financeira – Aurigest, ainda inactiva, apesar de ter sido licenciada
em 2005; duas Sociedades Gestoras de Mobiliários e de Pensões - designadas
Sociedades Gestoras de Fundos (SGF) – Eurofin e CA Finance, Gestão de Activos.
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b) Sector Segurador
 Duas (2) seguradoras: a Garantia e a Ímpar;
 3 Corretoras de Seguros; e
 Cerca de 60 Mediadores de Seguros.
c) Fundos de Investimento
 Duas (2) instituições: Europredial e Diversinvest.
d) Sector da Segurança Social
 O Instituto Nacional de Previdência Social – INPS.
e) Mercado de Capitais (Mercado de Valores Mobiliários)
 A Bolsa de Valores de Cabo Verde (BVC).
f) Sector Micro-Financeiro
 Um leque alargado de instituições de micro-finanças.
Em 2010 entraram em actividade no sector on-shore mais três instituições financeiras,
nomeadamente, o Banco Espírito Santo (BES), o Novo Banco (NBCV) e o Ecobank.
2 Fonte: Banco de Cabo Verde (BCV), Departamento de Supervisão e Estabilidade do Sistema Financeiro
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Quadro 1 – Evolução do Sistema Financeiro em 2010
Instituições Dez-09 Dez-10 Variação
Nº Nº Nº
Instituições de Crédito 13 15 2
On-Shore 5 8 3
Off-Shore 8 7 -1
Instituições de Parabancária 7 8 1
On-Shore 3 6 3
Off-Shore 1 1 0
Seguradoras 2 2 0
Fundo de Pensões - INPS 1 1 0
Mercado de Capitais (Bolsa de Valores) 1 1 0
TOTAL (Instituições em Funcionamento) 24 27 3
Fonte: Banco de Cabo Verde
Quadro 1 - Evolução do Sistema Financeiro em 2010
Sector Financeiro Cabo-veriano em 2010
O sistema financeiro é dominado pelas instituições bancárias “onshore”. Os activos das
instituições bancárias “onshore”, excluindo os bancos “offshore”, representam mais de 80%
do activo do sistema financeiro.
Uma das características peculiares do sistema bancário “onshore” é o seu elevado grau de
concentração, aliás, resultado que se pretende demonstrar empiricamente neste estudo.
A cobertura bancária em Cabo Verde prosseguiu com a abertura de novas agências bancárias,
seja por parte de instituições já existentes, seja das novas instituições autorizadas a operar em
2010. A par da expansão das infra-estruturas físicas e da actividade de intermediação
financeira dos bancos, as instituições financeiras deram continuidade às acções de capacitação
técnica dos seus quadros e da sua capacidade institucional. Intensificou-se igualmente, o
investimento em meios electrónicos de distribuição de produtos e serviços financeiros, tra-
duzindo-se no aumento verificado do número e do volume de transacções nas Caixas
Automáticas (ATM) e nos Terminais de Pagamento (POS), de forma a suprir o aumento da
procura por esses meios de pagamentos.
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2.3.2. Apreciação Global
A actividade bancária apresentou sinais de revitalização, em linha com a recuperação da
actividade económica nacional. O activo dos bancos cresceu na ordem de 9%, impulsionado
pelo aumento do crédito total em 12,%. Os depósitos evidenciaram um incremento de 6,35%.
O Produto Bancário aumentou 4,05% e os Resultados Líquidos cresceram 4,8%. Os rácios de
rendibilidade do sector, ROA e ROE, foram positivos, mas fixaram-se a um nível aquém da
média dos últimos 5 anos.
Os bancos reforçaram os seus Fundos Próprios e aumentaram a constituição de provisões,
para níveis acima dos patamares regulamentares. O indicador da qualidade da carteira
estabilizou-se face ao ano passado, apresentando um diferencial ligeiro na ordem de 0,16%.
Os testes de stress confirmaram a boa capacidade de resiliência do sector face a determinados
choques. Contudo, a existência de elevados riscos de crédito e de concentração constituem
factores que podem ameaçar a estabilidade do sistema financeiro nacional.
No sector segurador o índice de penetração dos seguros na economia aumentou ligeiramente,
passando de 1,5% em 2009, para 1,6% em 2010, um valor muito semelhante ao que se regista
na maior parte das economias africanas. O resultado agregado do sector, líquido de impostos,
assinalou um crescimento considerável de cerca de 31%, pelo que o rácio de rendibilidade dos
capitais próprios registou uma subida de 2 pp. A margem de solvência atingiu o nível de
281%, valor que além de bastante superior ao registado no ano anterior, é de quase duas vezes
superior ao montante exigido nos termos regulamentares.
No mercado de capitais, em 2010, o volume de transacções foi de 2,7 vezes superior ao
registado no ano anterior, registando-se crescimentos tanto no segmento accionista quanto no
obrigacionista, evidenciando deste modo o contributo crescente do mercado de valores
mobiliários para o financiamento da economia. O sistema de pagamentos expandiu a sua rede
de terminais electrónicos para garantir o atendimento da crescente procura, o que intensificou
o número e o volume de transacções nas Caixas Automáticas (ATM) e nos Terminais de
Pagamento (POS).
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Em termos regulamentares, no final do ano, já se encontrava na derradeira fase de conclusão a
reforma da Lei-Quadro das instituições de crédito, propondo o estabelecimento de uma nova
Lei de Base das Instituições Financeiras. No que se refere ao sector segurador, foram
aprovados durante o ano importantes diplomas visando a actualização do mercado segurador
bem como um novo Plano de Contas para as Empresas de Seguros.
Quadro 2 – Evolução de Principais Indicadores Financeiros de 2006 a 20103
3 Fonte: Banco de Cabo Verde, Bloomberg
AS, PS - Activos e Passivos sensíveis à taxa de juro; DGT- Direcção Geral do Tesouro
(+) Dados dos “stress tests ” (valores dos activos sensíveis a partir de 2009 incluem dívida titulada)
(++) Gap acumulado; ** Não inclui o Banco Africano de Investimentos (BAI)
(1) Juros e proveitos equiparados/Créditos total (excluindo títulos); (2) Juros e custos equiparados/depósitos
totais; (3) - Não inclui as provisões para riscos gerais de crédito.
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2.4 Autoridades de Regulação e Controlo do Sistema Financeiro
A política relativa ao sistema financeiro é um dos aspectos mais importantes da política geral
do país, que ao Governo compete definir e superiormente executar. Neste aspecto, o Governo
conta, para a realização dessa tarefa, com a colaboração do Banco de Cabo Verde, a quem
cabe executar a política por ele traçada.
O enquadramento, regulação e supervisão do sistema financeiro, envolvendo vários poderes
(superintendência, supervisão, saneamento e disciplina) de intervenção na gestão das
instituições financeiras, estão a cargo do Banco de Cabo Verde.
É, portanto, ao Banco de Cabo Verde que, no essencial estão cometidas as tarefas de
supervisão das instituições financeiras.
De forma genérica, a Lei Orgânica do Banco de Cabo Verde (Lei n.º 10/VI/2002 de 15 de
Julho) enuncia as atribuições do Banco de Cabo Verde relativas ao exercício de funções de
supervisão, cabendo, contudo, a outros diplomas, como a Lei n.º 03/V/96 de 01 de Julho, a
precisão e o desenvolvimento do seu âmbito, nomeadamente quanto à constituição das
actividades das instituições financeiras, e à definição das regras de supervisão prudencial.
2.5 A automação do atendimento bancário em Cabo Verde
O processamento de dados iniciou sua carreira bancária em Cabo Verde, substituindo
máquinas de contabilidade tradicionais que escrituravam os analíticos da conta depósito à
vista.
Nas agências, com grande número de pessoas, não era possível atender aos clientes com
rapidez. O transporte da carta da conta corrente para a máquina da contabilidade, a fim de
efectuar o lançamento de um pagamento de cheque, por exemplo, detinha a disponibilidade
desta carta para qualquer consulta no dia.
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Ao final do dia, todas as contas eram somadas a fim de permitir o fecho contábil com o total
de lançamentos efectuados. A necessidade de mão-de-obra crescia, e com ela o custo de
processamento.
São os enormes volumes de lançamentos na conta de depósito, surgidos após 1964, que
exigiram a criação dos centros de processamento de dados (CPD’s). O processamento
ocorrido durante a noite para que no dia seguinte as agências pudessem abrir com o saldo do
cliente actualizado. O saldo era relacionado em listagens e modificadas a cada lançamento
durante o expediente, sem preocupação contábil. (Accorsi, 1990:34).
Segundo Costa Filho (1996:85), o início da utilização de computadores em bancos ocorreu na
década de 1950, executando serviços centralizados na área de suporte, através de
processamento em batch, ou seja, aquele processamento realizado à noite nos CPD’s. Na
manhã seguinte as agências dos bancos recebiam as listagens de contas correntes, cujas
alterações (saques e depósitos) eram à mão pelos funcionários.
Em meados da década de 1960 surgiu a primeira geração on-line. Esta fase teve duração
aproximada de dez anos, entre 1965 e 1975. O processamento era centralizado e direccionado
para as contas correntes e poupanças.
A Segunda geração on-line, que cobriu o período de 1975 a 1985, teve duas diferenças
significativas em relação à primeira; a introdução de serviços especializados no sistema, como
o câmbio, transacções nas bolsas de valores e o processamento de dados distribuídos. Este
processamento distribuído se tornou possível graças à criação de Centros de Processamento
de Dados Regionais, aliviando o volume de trabalho dos centros principais.
Foi nesta fase que se inventou o cartão de débito, o que fez com que houvesse mudanças
radicais nas transacções bancárias, já que este tem uma ampla gama de utilizações que vai por
cash dispensers, passando pelas ATM’s, até o POS (point-of-sale) nos estabelecimentos
comerciais.
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A terceira geração on-line, de 1985 a 1995, abarcou as seguintes inovações: inteligência local
em todas as agências; base de dados distribuídos (agências de banco com sua própria base de
dados, ficando independente das falhas dos sistemas de telecomunicações); base de dados
distribuídos com comunicação entre si; arquitecturas de redes locais e remotas.
A prestação de serviço bancário parcialmente automatizado gerava um alto custo em termos
de queda da qualidade de atendimento aos clientes do banco, pois o elevado número de
pessoas nas agências aumentava o tempo de espera e dificultava a personalização do serviço.
Cada vez mais, a sobrevivência dos bancos em Cabo Verde estará ligada a um novo
posicionamento estratégico. Isto passa, necessariamente, por uma mudança na sua actuação
no mercado, tendendo-se a uma maior segmentação, com a exploração de nichos mais
rentáveis, e à adopção de novos modelos gerenciais, mais autónomos e descentralizados,
baseados na utilização intensiva de tecnologias de informação.
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Capítulo 3: Avaliação da qualidade no atendimento na CAIXA
3.1 Caracterização da CAIXA
3.1.1. Breve Resumo Historial da CAIXA
A Caixa Económica de Cabo Verde teve a sua origem na Caixa Económica Postal, criada em
18 de Maio de 1928, como parte integrante dos Correios e Telégrafos, sob a tutela do
Ministério das Telecomunicações. A 14 de Novembro de 1929 é aprovado o Regulamento da
Caixa Económica Postal, dando –se assim início ás suas funções, com abertura das delegações
da Praia, São Vicente, Boa Vista, S. Filipe, Maio, Ponta do Sol, Sal, Santa Catarina, Vila
Nova de Sintra, e Vila da Ribeira Brava. Essas delegações funcionavam junto dos Correios
Telégrafos nessas ilhas/concelhos.
Nesta altura, à Caixa Económica postal competia: Aceitar e pagar depósitos voluntários em
dinheiro; Prestar apoio para compra, administração de papéis de crédito, bem como recolher
mediante afixação de selos postais.
Em 30 de Dezembro de 1985, (Cisão com os CTT) foi transformada numa instituição
financeira autónoma, com a designação CECV, tutelada pelo Ministério das Finanças.
As atribuições passaram a ser: receber os depósitos a ordem ou a prazo (de particulares,
sociedades comerciais e demais pessoas colectivas direito privado); Conceder créditos
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pessoais; Realizar operações de crédito á Habitação; Deter participações financeiras nos
termos da lei; Realizar outras operações ou serviços que lhe fossem acometidos por lei ou
autorizados pela entidade de tutela, ouvido o Banco de Cabo Verde.
Em 1993 é transformada em sociedade anónima, permitindo a sua participação activa no
sistema financeiro Cabo-verdiano com carácter de Banco Universal.
O capital social no montante 60.000.000$00 (Sessenta milhões de escudos) foi aumentado
para 348.000.000$00 (Trezentos e quarenta e oito milhões de escudos) e subscrito da seguinte
forma:
Quadro 3 – Capital Social da CAIXA depois 1993
Estado 146.000
Privados nacionais 48.000
INPS (Previdencia Social) 74.000
Garantia (Companhia Seguros) 40.000
CTT (Correios) 40.000
Total 348.000
Fonte: Caixa Económica de Cabo Verde
O processo de reestruturação e modernização da CECV SARL não fica por aí. No quadro das
reformas do sector financeiro (contidas no Plano Nacional de desenvolvimento 1997-2000),
entende o estado de cabo Verde afastar-se do exercício do papel de agente económico directo,
reservando a referida missão aos privados. È neste contexto que o Estado decide alienar 100%
da sua participação na Caixa Económica, tendo o agrupamento Internacional Montepio geral
/Impar sido declarado vencedor do concurso internacional então aberto.
De 1993 a 2000, a Caixa Económica de Cabo Verde, teve um crescimento e um
desenvolvimento qualitativo e quantitativo substancial e bem visível, sobretudo a nível
nacional.
Este desenvolvimento que se consubstancia no crescimento verificado ao nível dos depósitos,
do crédito concedido, dos fundos próprios, foi proporcionado, de entre outros, pelo
alargamento da gama de produtos e serviços, alargamento da rede de agências, introdução de
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um novo estilo de relacionamento com o cliente e soluções informáticas modernas e
inovadoras.
Em 2009, houve profundas alterações na estrutura societária, marcadas pela entrada dum novo
parceiro, a Geocapital, em substituição dos accionistas Montepio Geral Associação Mutualista
e a Caixa Económica Montepio Geral.
Outro facto de muita relevância para a instituição foi o aumento, em Novembro/2009, do seu
capital social, o qual de 348 mil contos passou para 1.392.000 contos, mediante a emissão de
1.044.000 acções com o valor nominal de 1.000$00, passando a estrutura acionista da CAIXA
a ter a seguinte composição:
Quadro 4 – Estrutura actual do Capital Social da CAIXA
Fonte: Caixa Económica de Cabo Verde
3.1.2 Missão
Criar valor para os clientes, trabalhadores e acionistas, desenvolvendo a atividade de
intermediação bancária a nível nacional e regional, através de um serviço diferenciado e de
qualidade, ao mesmo tempo que contribui para o desenvolvimento sustentável do país.
A Missão tem a ver com a razão de ser ou de existir de uma organização, neste sentido o
objectivo primordial da CAIXA, é apresentar elevados níveis de rentabilidade, que lhe
permitam, maximizar o valor na perspectiva do accionista, melhorar de forma sustentada os
níveis de solidez patrimonial, motivar e compensar os seus colaboradores
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Para tal, apoia-se num quadro de Valores Fundamentais que deverão guiar a postura e a acção
da própria instituição, e assim também o comportamento profissional dos seus colaboradores
quer nas suas relações internas, quer na relação que estabelecem com os seus clientes. Esses
Valores são os seguintes: Integridade, Competência, Transparência, Diligência, Lealdade e
Descrição.
3.1.3 Visão
A CAIXA ECONOMICA como o melhor banco universal de Cabo Verde, reconhecido pelo
seu elevado nível de modernização tecnológica e de inovação, orientado essencialmente para
o mercado de retalho, dos particulares residentes e emigrantes, e das empresas.
3.1.4 Enquadramento das Actividades no Contexto Macroeconómico de
Cabo Verde4
O ritmo de crescimento da economia registou um abrandamento nos primeiros nove meses do
ano (muito relacionado com a evolução do consumo privado), exceto a performance positiva do
sector do turismo.
Quanto ao investimento, os indicadores disponíveis sugerem uma tendência ascendente da
Formação Bruta de Capital Fixo (FBCF), em termos agregados. As importações de materiais de
transporte e as importações de bens de equipamentos aumentaram consideravelmente. No
entanto, a FBCF em construção registou um abrandamento. As importações de bens de
construção aumentaram menos que no 4º trimestre de 2010 e a carteira de encomendas no
sector da construção e obras públicas diminuiu significativamente no 3º trimestre de 2011.
Adicionalmente, a desaceleração do ritmo de crescimento dos créditos a particulares para
habitação relativamente a Dezembro (em 3 pontos percentuais), sugere um abrandamento dos
investimentos residenciais.
4 Relatório e contas da CAIXA ECONOMICA DE CABO VERDE ano 2011.
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No que se refere à inflação média anual, medida pela variação média anual do índice de preços
no consumidor, permaneceu ao longo do ano com um perfil ascendente (reflexo da aceleração
dos preços internacionais dos bens alimentares e combustíveis, principalmente no 1º semestre),
tendo-se situado nos 4,2% no mês de Setembro.
Nas contas externas registaram uma deterioração, resultando num défice da balança global na
ordem dos 6% do PIB previsto para 2011.
O desempenho menos favorável da balança corrente e de capital deveu-se ao aumento
expressivo das importações (afectado pela dinâmica dos investimentos e pela alta dos preços
nos mercados fornecedores) e à redução dos donativos oficiais. Face à redução dos influxos de
Investimento Directo Estrangeiro (uma queda de 11,5% em termos homólogos), o
financiamento da economia realizou-se maioritariamente pelo recurso ao endividamento
externo (público e privado), resultando numa redução das reservas internacionais líquidas em
65 milhões de euros, dado o défice de recursos de financiamento face às necessidades.
Não obstante, a política orçamental manteve uma feição claramente expansionista. O défice das
contas públicas atingiu em Setembro os 9.396 milhões de escudos, financiado com recurso ao
crédito interno e externo. Em resultado, o Stock da dívida pública atingiu os 80,1% do PIB
previsto para 2011.
3.1.5 Evolução do Crédito
O crédito concedido pela Caixa Económica de Cabo Verde acompanhou o comportamento
positivo da economia: o valor do crédito concedido aos clientes passou de 17.567.301 contos
em 2007, para 30.439.274 contos em 2011, representando um crescimento de 79.26%. A taxa
média anual de crescimento foi de 16%.
Qualidade de atendimento numa agência bancária: caso Caixa Económica de Cabo Verde
66/99
Quadro 5 – Evolução do Crédito da CAIXA de 2007 a 20115
Fonte: Relatórios e Contas da Caixa Económica de 2007 a 2011
O Crédito a particulares que representa 63% da carteira de crédito da instituição teve um
crescimento de 73 %, a uma taxa média anual de 18%, no período referenciado.
Para a captação de novos clientes a Caixa desenvolveu acções destinada a determinados
segmentos de mercado: A criação de contas destinadas às crianças tidas como futuros clientes
denominadas “continha da Caixa”; para os jovens criou o crédito jovem e cartão-jovem e para
as famílias concebeu o credilar.
Para a satisfação dos clientes, a Caixa investiu na criação de novas agências, passando de 21
em 2007 para 29 em 2011 a que se deve acrescentar as 4 delegações nas estações dos Correios
de Cabo Verde; em novos canais de distribuição como ATM’s que passou a possuir uma
quota de mercado de 21%; POS com transações na ordem dos 19.6% da quota do mercado;
emissão dos cartões Visa com a marca “Caixa”; cartões “Classic”, “Gold” e “Pré-pagos”.
Gráfico 1- Evolução do Crédito da CAIXA ECONOMICA de 2007 a 20116
Fonte: Relatórios e Contas da Caixa Económica 2011
5 Unid: Contos
6 Unid: Contos
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O Crédito à habitação que sempre teve maior peso na carteira de Crédito da Caixa, atingiu em
2011 uma variação de 76% em relação ao ano de 2007, com um crescimento médio anual de
19%; enquanto que o Crédito a particulares destinado a outros fins, registou no mesmo
período um aumento considerável, na ordem dos 130.9%, influenciado pelos constantes
crescimentos ocorridos nos anos anteriores, a uma taxa média de crescimento anual de
32.48%.
O Crédito às empresas em 2011 aumentou 74,54% relativamente ao ano de 2007. O aumento
anual médio foi de 18,64%. O Crédito ao investimento teve um acréscimo de 70.61%,
enquanto o Crédito à tesouraria aumentou 87.16%.
3.1.6 Evolução de Depósitos
A dinâmica da economia viu-se reflectida nos Depósitos feitos na Caixa Económica de Cabo
Verde. Os Depósitos totais atingiram em 2011 o valor de 35.556.720 contos contra 23.828.743
contos em 2007, evidenciando nos últimos cinco anos um crescimento de 49.22%, com um
aumento médio anual na ordem dos 12.30%.
A Caixa aposta na mobilização da poupança dos emigrantes pelo que desenvolveu acções de
promoção junto da comunidade Cabo-verdiana residente na emigração, nomeadamente a
apresentação dos produtos e serviços destinados aos emigrantes.
Quadro 6 - Evolução dos Depósitos da CAIXA de 2007 a 2011.7
Fonte: Relatórios e Contas da Caixa Económica de 2007 a 2011
7 Unid: Contos
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Os Depósitos à ordem registaram um acréscimo de 2.6%, a uma média anual de 0,65%, e os a
prazo, de 2007 a 2011, evoluíram 54.76%, a taxa média anual de 13.69%.
Os Títulos de Tesouro, no ano de 2011 cresceram 1146% em relação ao ano de 2007. No
entanto, em 2009 registaram um decréscimo de 33.35% em relação ao ano anterior e no ano
de 2010 a diminuição foi de quase 97%.
Estes aumentos deveram-se a uma forte aposta nos mercados dos particulares, pequenas e
médias empresas, com lançamentos de novos produtos e serviços e taxas mais atrativas para
os depósitos.
Os Depósitos dos emigrantes têm um peso significativo, pois representam cerca de 31% dos
Depósitos totais. O que levou a CAIXA a investir cada vez mais no seguimento do emigrante
lançando produtos e serviços específicos e em condições especiais para este sector.
Os Depósitos dos residentes cresceram 52.25% de 2007 a 2011, com um crescimento médio
anual de 13.1%, enquanto os Depósitos dos Emigrantes aumentaram 42.86%, a um ritmo
médio de 10.71% anual.
A análise da evolução dos Depósitos por tipo de clientes revela que os Depósitos de
particulares constituem 69% dos Depósitos totais, o que confirma a vocação da Caixa
Económica De Cabo Verde como banco de particulares. Por outro lado mostra a necessidade
de reforçar o seu posicionamento junto do segmento das empresas e do sector público, como
forma de ganhar quota de mercado.
3.1.7 Evolução da quota de mercado
Nos últimos cinco anos a Caixa Económica de Cabo Verde teve um ganho bastante
importante na quota de mercado dos Depósitos + Créditos, confirmando a sua estratégia nesse
campo, apesar de ter diminuído noutros sectores com a entrada de novos bancos comercias na
praça.
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Quadro 7 – Evolução da Quota de Mercado da CAIXA, ano 2007 a 2011
Fonte: Relatórios e Contas da CAIXA
A Caixa Económica de Cabo Verde possui uma quota de mercado na ordem dos 33.3%. A
quota dos Depósitos é de 25.9%, a de Crédito à economia ascende a 37.4%, tendo o Crédito
total absorvido 22.7% do mercado.
Do ano 2007 até ao ano 2011, os Depósitos decresceram 2.6%; o Crédito Total 19.8%; apenas
o Crédito à economia cresceu 6.9%. Estes decréscimos deveram-se à entrada de novos bancos
comerciais na praça.
3.1.8 Evolução dos Principais Indicadores Económico Financeiros 8
No período de 2007 a 2011, os resultados líquidos da Caixa Económica de Cabo Verde não
têm tido um comportamento uniforme: nos anos de 2007, 2009, 2010 e 2011, registaram-se
aumentos em relação aos exercícios económicos precedentes, de 39%, 33%, 23 e 14%,
respetivamente.
No ano de 2008 a variação foi decrescente em 42%. As causas apontadas para este
decréscimo referem-se ao reforço das provisões líquidas que ascenderam a 672.298 contos,
contra 140.241 do ano 2007, representado um aumento de 379%.
8 Fonte: Relatórios e Contas da CAIXA
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Quadro 8 – Evolução de Resultados da CAIXA, ano 2007 a 20119
Fonte: Relatórios e Contas da CAIXA
A Margem Financeira passou de 1.080.821 contos em 2007 para 1.877.117 contos em 2011,
representando um crescimento na ordem dos 74%. Esta evolução reflecte os efeitos da
expansão da actividade da Instituição.
O Produto Bancário em 2007 foi de 1.463.745 contos, e ascende a 2.157.264 contos em 2011,
indicando um crescimento de 47%; enquanto que o Cash Flow dos exercícios de 2007 a 2011
aumentou de 719.117 para 966.276 contos, correspondente a 34%. No período, no ano de
2009 registou uma variação negativa em -18.5%, como consequência da diminuição do
Produto Bancário deste exercício.
Quadro 9 – Evolução de Rácios da CAIXA, ano 2007 a 2011 (em %)
Fonte: Relatórios e Contas da CAIXA
9 Em contos
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O principal indicador da rentabilidade global, ou seja, a rentabilidade dos Recursos Próprios
(ROE), sofreu uma redução considerável, de 25,2% em 2007 para 12,6% em 2011, tendo
registado variações negativas também nos anos de 2008 (-12.3%), 2009 (-1.1) e 2010 (-0.2%),
relativamente aos anos precedentes. O aumento das provisões e a diminuição dos resultados
extraordinários são apontados como as causas da diminuição deste rácio.
O indicador da rentabilidade do activo (ROA) praticamente evoluiu no mesmo sentido,
passando de 1.2% em 2007 para 1.1% em 2011, com uma variação negativa em 2008
(-0.2%) em relação ao ano anterior.
O principal rácio da medida da eficiência, Custos operativos/Produto Bancário (Cost to
income), entendendo-se por custos operativos a soma dos custos administrativos com as
amortizações, passou de 56.2% em 2007 para 56.3% em 2011. Este acréscimo é explicado
pelo esforço financeiro despendido com o alargamento da rede, modernização tecnológica e a
reorganização dos serviços. O Produto bancário por trabalhador, indicador da produtividade
dos trabalhadores evoluiu positivamente, de 7.246,2 para 8.110 contos.
O rácio do crédito e juros vencidos/crédito total, indicador da qualidade da carteira de crédito,
regrediu de 20.3% em 2007 para 12.5% em 2011. A tendência foi sempre decrescente durante
todos os anos anteriores, exceto no último ano (2011) que aumentou 0.1%.
Os Fundos Próprios da Caixa Económica de Cabo Verde atingiram os 13 901 990 Euros,
evidenciando um crescimento de 25% em relação ao ano de 2001.
O Rácio da Solvabilidade em 2007 é de 10.7%, com 2.8% acima do mínimo requerido pelo
Banco Central. A partir de 2008 o comportamento do rácio tem sido sempre decrescente,
exceto em 2009 (10.1% em 2008, 14.1% em 2009, 14% em 2010 e 13.5% em 2011).
O indicador do peso do Imobilizado Líquido nos Fundos Próprios registou um grandioso
aumento de 32% em 2007 para 190% em 2011, valor considerado muito satisfatório.
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3.4.5.Estratégia Competitiva
Da leitura dos dados referentes à penetração da CAIXA no mercado, segundo os gestores de
topo e pela sua história, infere-se que o banco tem vindo a apostar no mercado de particulares,
pequenas e médias empresas. O lançamento de certos produtos e serviços também vai no
mesmo sentido: Contas especiais para particulares e créditos a particulares.
No entanto, baseando-se no diálogo com os gestores de topo, o banco pretende alcançar, num
futuro próximo, uma maior expressão no segmento das empresas.
A) Internacionalização: O banco pretende potenciar a aliança estratégica com os bancos




As orientações estratégicas definidas, assentam em três grandes vectores:
1. Melhoria da rendibilidade sustentada no aumento da eficiência;
2. Crescimento orgânico baseado em parcerias e no aproveitamento da capacidade
instalada;
3. Diferenciação comercial baseada na modernização tecnológica e na qualidade do
atendimento.
A melhoria da rendibilidade não foi alcançada no ano de 2005. Este rácio tem vindo a reduzir-
se, sem contudo comprometer a situação financeira do banco.
Vem-se registando um crescimento orgânico com o aproveitamento e aumento da capacidade
instalada, nomeadamente o crescimento do número de agências. A parceria com os Correios
de Cabo Verde tem levado os serviços do banco a alcançar mercados em regiões aonde não
existem quaisquer instalações bancárias, possibilitando a fidelização destes clientes e a
consequente antecipação aos concorrentes directos.
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A diferenciação comercial baseada na modernização tecnológica não se mostra tarefa de fácil
execução. As tecnologias ao serviço dos bancos vêm sendo absorvidas de um forma quase
que simultânea por todos os operadores. A Caixa Económica tem introduzido inovações
tecnologias que satisfazem aos clientes, sem contudo constituir factor de diferenciação com a
concorrência.
 Quantitativa
A análise dos diversos indicadores demonstra que o banco possui solidez na:
 Rendibilidade dos capitais próprios;
 Rendibilidade dos activos;
 Resultados líquidos;
 Aumento de crédito a clientes;
 Aumento de investimentos.
3.1.9 Estratégia de Marketing
A) Segmentação do Mercado
A CAIXA, procurando satisfazer as necessidades específicas de cada cliente, fez uma
segmentação do mercado e criou gamas de produtos e serviços direccionados a cada
segmento, o que contribuiu para a fidelização do cliente.
No mercado local considerou o segmento dos particulares residentes e o segmento empresas e
organismos do Estado. No mercado externo desenvolveu acções dirigidas ao segmento dos
emigrantes.
B) Inovação
As inovações desenvolvidas pela CAIXA, em diferentes esferas e áreas do Sector Financeiro,
visam essencialmente a preocupação em antecipar e corresponder às necessidades e
expectativas evolutivas de cada segmento cliente. São muitas as iniciativas desenvolvidas ao
longo do tempo que atesta uma atitude de inovação e o espírito de explorar novas vias de
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melhor corresponder as expectativas de cada cliente: a conta Caixa Crescente” destinada a
particulares, empresas e emigrantes, e o Chip Power pré-pago e pós-pago, em parceria com a
Enacol. Em 2011 procedeu-se à conceção de um novo site da CAIXA, com novas
funcionalidades (com lançamento previsto em 2012) e à preparação do lançamento do Visa
Elétron.
C) Qualidade
A CAIXA tem como um dos objectivos primeiros a melhoria permanente da qualidade do
serviço que presta, tendo como centro o cliente. Procura acompanhar as necessidades e os
anseios da sociedade. A fidelidade com os compromissos assumidos com aqueles que lhe dão
preferência é o motor que impulsiona todas as actividades desenvolvidas pelo banco.
Para a Dr.ª Célia Santos10, “a melhor maneira de crescer e atrair novos clientes é ter a nossa
base de cliente satisfeita com a qualidade e diversidade do serviço prestado actuando a nível
das pessoas, das instalações e dos processos”.
3.1.10 Análise do Meio Envolvente
 Traços Económicos Dominantes
Em 2009, actividade do sector bancário, medida pelo volume total de activos líquidos acusou
um contínuo crescimento, tendo o saldo agregado crescido 9.47%. As disponibilidades
registaram um acréscimo de 12.65%11.
Hoje a rivalidade competitiva neste Sector é sentida de forma global:
 A liberalização permitiu a implantação de novos bancos nacionais e internacionais.
 A concorrência, a oferta e alteração a nível socioeconómico, contribuiu para o
aumento da clientela do sector Bancário e Financeiro.
 Os produtos e serviços são essencialmente idênticos.
 A rentabilidade do sector Bancário é alta.
10 Coordenadora do Gabinete de Organização e Qualidade
11 Relatório do BCV de 2009
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 Necessidade de capital para o elevado investimento que o Sector exige.
 Ritmo de mudança tecnológica considerada alta, nomeadamente na inovação e
introdução de novos produtos e serviços.
 O Sector é condicionado por economias de escala, distribuição, marketing e
publicidade
 Forças Competitivas
1- Potencial entrada de novos concorrentes.
As barreiras à entrada de novos concorrentes ao Sector são:
 Necessidade de capital elevado;
 Possibilidade de gozar de economias de escala;
 Acesso a canais de distribuição e localização;
 Preferência para a marca e lealdade do consumidor;
 As reacções agressivas de empresas já no negócio;
 Necessidade de acesso à tecnologia e know-how especializado.
2- Rivalidade entre as empresas concorrentes com competitividade intensa.
 Existe alguma rivalidade, ainda numa fase embrionária, motivada pela liberalização do
Sector Bancário; Proliferação de Instituições de Crédito especializadas e outras
Instituições Financeiras competindo com os Bancos em vários domínios de actividade;
 Autorização de estabelecimento de Bancos Estrangeiros. Os clientes exigem a
diversificação e a qualidade de produtos.
3 - Pressão competitiva dos Produtos Substitutos
 Aplicações não Bancárias: Investimento Imobiliária, Aplicações de Capitais de Risco,
Seguros.
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 Driving Forces
1- Criatividade e inovação do produto: Devido à amplitude da concorrência, a criação e a
inovação, dependendo do produto e a qualidade percebido, são pontos preponderantes para o
sector.
2- Mudanças Tecnológicas: As mudanças tecnológicas têm revolucionado o Sector,
nomeadamente as tecnologias de comunicação têm permitido organizar um elevado nível de
sistema de informação e base de dados acelerando as transações, utilização Internet, “Home -
Banking”, etc.
3- Aumento de Globalização no Sector: A Globalização no sector financeiro é evidente,
comprovada pela expansão e presença dos maiores bancos a nível internacional através das
fusões, aquisição e alianças.
4- Novas preferências por produtos e serviços diferenciados: Devido às mudanças
socioeconómicos, os clientes estão mais informados e têm outras preferências, querem novos
produtos e serviços, querem status, a diferenciação já é factor de sucesso.
5- Mudanças na Sociedade, Atitudes, Estilos de Vida: As melhorias socioeconómicas e
políticas, têm contribuído pela mudança ao nível do comportamento e atitudes nas Sociedades
modernas com reflexo nos custos de vida, alterando o estilo de vida das populações.
 Atractividade do Sector
 Potencial de crescimento.
 O sector Bancário-Financeiro, apesar de comportar alguns riscos, a
Tendência é do seu crescimento em virtude da sua elevada taxa de rentabilidade.
 Impacto favorável das Driving Forces.
 Potencial entrada das grandes Empresas (Oportunidade / Quota de Mercado)
 Grau de Risco e Incertezas no futuro do Sector – reduzido
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 Factores Críticos de Sucesso
 O mercado da África Ocidental e os países Lusófonos.
 Diáspora Cabo-verdiana
 Turismo, transportes e telecomunicações – novos canais e internacionalização do
sistema de pagamentos.
 Eficiência e produtividade com a utilização das novas tecnologias.
 Uma boa imagem de marca bancária o que confere prestígio e oferece segurança ao
cliente.
 Vantagem Competitiva
 Vantagem pelo custo: a CAIXA possui capacidade para produzir serviços, cujo custo
total é inferior ao principal concorrente. Isto porque possui custos fixos inferiores em
consequência de muito menor número de trabalhadores e abertura de agências pelo
critério de rentabilidade.
 Na capitalização da imagem nacional. Demonstra ser o banco que serve as
necessidades dos cabo-verdianos.
3.2. Análise de resultados do questionário
O questionário foi aplicado aos clientes da agência da Fazenda – Praia, durante o mês de
Agosto 2012, e foi dividido em 3 momentos (inicio, meio e final do mês) para que se possa ter
uma melhor abrangência quanto ao tipo de cliente em relação a serviços solicitados. A
amostra utilizada no estudo foi de 110 clientes.
Gráfico 2 - Caracterização dos inqueridos quanto ao sexo
Fonte: Elaboração própria
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Quanto ao sexo dos inquiridos, constatou-se que 54% são do sexo masculino e 46% do sexo
feminino, conforme mostra o gráfico 1. Isso supõe-se que seja devido ao facto de que a
maioria da população activa seja masculina.
Gráfico 3 - Caracterização dos inqueridos quanto a faixa etária
Fonte: elaboração própria
Como pode verificar no gráfico 2, a maioria dos inquiridos, ou seja, 31% encontra-se entre 21
a 30 anos e a menor, 3%, entre 60 a mais anos. É interessante destacar que 20% dos
entrevistados estão na faixa de menos de vinte e um anos de idade. Pois, a precocidade com
que a população jovem do País adentra o mercado de trabalho tem levado empresas, como os
bancos, a desenvolver estratégias que conquistem estes consumidores para seus quadros de
clientes. As instituições financeiras necessitam desenvolver e conquistar um relacionamento
com esse público jovem, encontrando formas de se aproximar, precocemente, de seu futuro
cliente.
Conforme Las Casas (2007), o grande desafio é que esse relacionamento representará
literalmente um investimento de longo prazo, uma vez que a conquista do cliente deve
começar muito cedo, quando ele ainda não possui renda para auferir lucratividade e seus
resultados só acontecerão após cerca de uma década, quando este tiver conseguido entrar no
mercado de trabalho. Entende-se, entretanto, pela análise que, ou essa dedicação inicia-se
hoje, ou se correrá o risco de perda desse cliente para sempre, pois ele já estará nas mãos de
quem tiver chegado primeiro.
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Gráfico 4 - Caracterização dos inqueridos quanto ao nível de escolaridade
Fonte: elaboração própria
De acordo com o gráfico 4, dos inquiridos, 53% são do Ensino Secundário, 22% do Ensino
Básico e 18% do Ensino Superior. Pelo que pode constatar que a maioria dos clientes da
CAIXA tem ensino secundário. Isso deve ser levado em conta pela CAIXA, no que tange a
tipo de produtos e serviços, e a melhor forma para sua exposição aos seus clientes de acordo
com a capacidade de entendimento, para que se possa conseguir uma boa aceitação.
Gráfico 5 - Caracterização dos inqueridos quanto a actividade profissional
Fonte: elaboração própria
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Quando questionados a respeito de sua atividade profissional, a maioria dos inquiridos num
total de 32% responderam outras atividades, 24,5% são funcionários Público, 20%
Profissionais Liberais, seguidos de 19% que são do Sector Privado.
Importa salientar que, os 32% correspondem aos clientes que praticam o comércio informal,
vendedores ambulantes e pequenos negócios, com isto pode-se deduzir que a CAIXA com a
sua política de liberalização/expansão do mercado nas suas várias vertentes, conseguiu atrair
clientes que antes era praticamente impossível solicitar os serviços bancário, derivado em
parte do elevado grau do nível de satisfação em relação ao serviço prestado, 54% do total dos
inquiridos.
Gráfico 6 - Caracterização dos inqueridos quanto ao facto de possuir uma conta
Fonte: elaboração própria
Quanto ao facto de possuírem conta no banco, observa-se que 87% dos inquiridos possui
conta corrente e uma parcela de 13% não possui, correspondendo aos que solicitam serviços
de transferências Wester Union, Cambio, ou outros. Com esta percentagem denota-se
claramente que a CAIXA tem conseguido cativar os utentes que visitam as suas agências,
conseguindo manter com a maioria uma conta corrente.
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Gráfico 7- Caracterização dos inqueridos quanto ao tempo que possuem conta no Banco
Fonte: elaboração própria
Quanto ao tempo em que possuem uma conta corrente no banco, observou-se que a maioria
dos inquiridos, ou seja, 47% possui a mais de 5 anos, 18% de 3 a 5 anos, 15% de 1 a 3 anos e
uma pequena fatia de 7% menos de 6 meses. Estes dados pressupõe desde logo que os clientes
devem estar satisfeitos com o nível da qualidades dos produtos e serviços apresentados pela
CAIXA, por a maioria possuírem uma conta há mais que cinco anos.
De acordo com OLIVEIRA (2002), grandes empresas como as instituições bancárias, e
pequenas como a mercearia da esquina, estão descobrindo uma dolorosa verdade: os clientes
de hoje, em geral, não se sentem fiéis à marca ou à empresa, ao adquirir um produto ou
serviço e nem mesmo à maneira pela quais estes satisfazem suas necessidades. Isso indica a
necessidade das empresas estarem constantemente revendo suas estratégias destinadas a
garantir a fidelização de seus clientes.
Um cliente com mais de cinco anos com conta corrente num banco, isso mostra que tem um
certo grau de confiança e satisfação na efetivação das negociações. A CAIXA tem a sua
política própria de cativar e fidelizar os seus clientes e, ficou claro que tem dado bom
resultado.
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Gráfico 8 - Caracterização dos inqueridos quanto ao tipo de operação
Fonte: elaboração própria
No que diz respeito a tipo de operação, o gráfico 8 mostra que a maioria dos inquiridos
(47%), dirigem-se à CAIXA para efectuar operações de levantamento, 32% para fazer
Depósito, 13% para Transferencias Wester Union, 1% para serviço de cambio e 3% deslocam
a agencia para solicitar informações de crédito, levantamento de cartão ou ainda declarações
bancárias.
A predominância destas duas operações explica-se pela maioria do tipo da clientela da
CAIXA (vendedores ambulantes, profissionais liberal, funcionários públicos e privados)
como ficou demostrado no gráfico 5, que são clientes que fazem depósitos regulares, mas
também têm sempre necessidade de fazer levantamentos para movimentarem o negócio, fazer
compras, pequenos pagamentos e investimentos.
Gráfico 9 – Caracterização dos inqueridos quanto a frequência de utilização dos serviços
de atendimento
Fonte: elaboração própria
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Quanto ao nível de frequência de utilização dos serviços de atendimento, 36% dos inquiridos
deslocam permanentemente a agencia, 35% as vezes, 25% poucas vezes.
A maioria dos inqueridos deslocam sempre às agências da CAIXA, porque sentem-se
confortáveis e bem atendidos, como já se tinha verificado anteriormente, pelo facto da
maioria manterem uma conta corrente a mais de 5 anos.
Para conquistar a confiança do cliente, contudo, as empresas necessitam alterar a forma de
relacionamento com o mesmo, preparando todos os setores da organização para prestar um
serviço diferenciado aos seus clientes. De nada adiantarão as tentativas dos gerentes de
relacionamento do banco promover atendimento diferenciado, se o cliente, ao chegar à
agência, for mal atendido pelos demais funcionários ou outros intervenientes.
Gráfico 10 - Caracterização dos inqueridos quanto ao tipo de atendimento
Fonte: elaboração própria
Tendo em consideração que uma das variaveis em estudo é o atendimento presencial,
modalidade de preferencia (ver gráfico 10 a cima), representando aproximadamente 73% do
total dos inquiridos, sendo que a menoria utilizam outros serviços de atendimento que a
CAIXA dispõe, nomedamente, via Telefone 13% e atraves da Internet 11%.
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A Caixa na sua Politica de expanção deu enfase a um pacote de possibilidades de
proximidade, proporcionando assim variedades de escolhas ao cliente. Mas como a maioria
dos clientes são de média-baixa classe e com ensino básico ou secundário, acabam sentido
mais confortáveis e seguros no atendimento presencial que exige menos conhecimentos e
entendimento com o mundo das novas tecnologias.
Gráfico 11 – Caracterização quanto ao sentimento dos clientes no atendimento
presencial
Fonte: elaboração própria.
No que diz respeito a atendimento presencial, 46% dos inquiridos demostram sentirem
tranquilidade, 36% sentem se seguro durante as operações, e uma parcela minima (7%)
sentem desconforto, (5%) nervosismo, dentre outros.
Segundo KOTLER (1998), o cliente satisfeito comenta com até três pessoas de suas relações
sobre a excelência do serviço que lhe ofereceram. Um cliente insatisfeito comenta
negativamente com até nove conhecidos sobre o serviço ou produto ruins.
É de extrema importância ter sempre em atenção a perceção, o sentimento e sensação de
conforto do cliente, para que se possa sempre acompanhar e desenvolver as condições,
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técnicas e estratégias de acolhimento, compreensão, orientação e satisfação do mesmo, e
assim garantir um nível satisfatório de conforto garantido uma relação agradável e duradoura
entre o banco e a clientela.
Gráfico 12 - Caracterização dos inqueridos quanto a nível de satisfação
Fonte: elaboração própria
De acordo com o gráfico 12, 54% dos inquiridos estão satisfeitos com os serviços prestados
pelo banco. Os critérios utilizados para avaliar o mercado devem refletir os fatores que
determinam a satisfação do cliente, ou seja, a qualidade do projeto e da prestação do serviço.
Conforme Broydrick (1997) ninguém vende seu produto ou serviço tão eficientemente quanto
os seus clientes satisfeitos. A credibilidade que eles têm com seus amigos, vizinhos ou
colegas de trabalho é inquestionável. Eles enviam clientes potenciais para vocês, dispensando
o investimento excessivo em publicidade e marketing.
O cliente satisfeito comenta com até três pessoas de suas relações sobre a excelência do
serviço que lhe ofereceram. Um cliente insatisfeito comenta negativamente com até nove
conhecidos sobre o serviço ou produto ruins (KOTLER, 1998).
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Quadro 10 – Perceção dos inqueridos quanto ao serviço prestado
Fonte: elaboração própria
No quadro 10 encontra-se a análise em relação aos serviços prestados pelo banco,
nomeadamente: relacionamento dos funcionários com o cliente; educação e cortesia;
atendimento personalizado, pró-atividade dos funcionários; aparência; conhecimento dos
funcionários acerca dos produtos e serviços; facilidade em dar informações; qualidade e
clareza das informações, paciência, objetividade e motivação no atendimento, em relação ao
grau de satisfação dos clientes.
Dos inquiridos, 79.1% estão satisfeitos com a “aparência dos funcionários”, 73.6% estão
satisfeitos com a “motivação dos funcionários ao atender” e 72.7% estão satisfeitos com o
“conhecimentos dos funcionários sobre os produtos e serviços do banco”. Pode-se afirmar que
de uma forma geral os clientes encontram-se satisfeitos com a qualidade de serviço prestado,
67% estão satisfeitos, 16% mais ou menos satisfeitos e ainda 12% estão muito satisfeitos.
Para conquistar a confiança do cliente, contudo, as empresas necessitam alterar a forma de
relacionamento com o mesmo, preparando todos os setores da organização para prestar um
serviço diferenciado aos seus clientes. De nada adiantarão as tentativas dos gerentes de
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relacionamento do banco promover atendimento diferenciado, se o cliente, ao chegar à
agência, for mal atendido pelos demais funcionários ou outros intervenientes.
O banco deve investir tanto na qualidade e nível de formação dos funcionários, na hora do
recrutamento, como também deve apostar fortemente nas formações contínuas e reciclagem
dos seus funcionários para que possam estar à altura de prestar um atendimento eficaz e de
qualidade, visto que são a cara da empresa.
Gráfico 13 - Caracterização dos inqueridos quanto as características do Banco
Fonte: elaboração própria
Os inqueridos quando questionados sobre a “segurança e solidez”, “modernização”,
“credibilidade” e “socialmente responsável”, 62%, 67%, 65% e 62% respectivamente, estão
satisfeitos com a CAIXA. E de uma forma geral observa-se que os clientes estão satisfeitos
com essas caracteristicas do banco, 64% estão satisfeitos, 14% mais ou menos satisfeitos e
ainda 17% estão muito satisfeitos.
Estes dados demostram claramente que este banco já tem a sua clientela conquistada e que
continua a apostar na segurança, modernidade e responsabilidade social, para cada vez mais
aumentar a confiança dos seus clientes nos serviços prestados.
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No entanto, verifica-se que uma certa minoria, de 2% a 7%, estão muito insatisfeitos ou
insatisfeitos, o que deve levar o banco a refletir sobre uma estratégia para tentar acabar com
essa parcela ou impedir que evoluam para niveis que podem tornar preocupantes.
Gráfico 14 - Caracterização dos inqueridos quanto a possibilidade de manter conta,
incrementar negócio e recomendar o banco.
Fonte: elaboração própria
Quando questionados sobre a possibilidade de recomendar este banco a parente e amigos,
66% dos inquiridos responderam sempre, 21% talvez e 13% nunca; quanto ao facto de
manter conta corrente pelos próximos 2 anos, 77% dos inquiridos responderam sempre, 20%
talvez e 3% nunca; e quanto ao facto de incrementar negócio nos próximos 2 anos, 41%
responderam sempre, 44% talvez e 15% nunca.
De acordo com Engel, Blackwell & Minard (2004), a comunicação “boca-a-boca” pode ser de
dois tipos: positiva, elevando o serviço ou produto divulgado; e negativa, depreciando e
denegrindo a imagem do produto ou serviço em questão. A positiva é caracterizada por sua
maior credibilidade em relação a outras mídias por seu caráter pessoal e não-comercial. Caso
a unidade prestadora não consiga se retratar de forma satisfatória, o que acontece é o “boca a
boca negativo”.
Observa-se que a maioria sempre pretende manter conta corrente, incrementar negócios e
recomendar o banco a parente e amigos, mas no entanto uma certa parcela talvez não ou
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nunca incrementariam negócio nem recomendariam o banco a parentes e amigos. O que leva
a crer que o banco precisa continuar a investir cada vez mais em novas estratégias de
conquistar e fidelizar a clientela que ainda não está satisfeita com a qualidade dos produtos e
serviços oferecidos.
Gráfico 15 - Caracterização dos inqueridos quanto ao Banco ideal
Fonte: elaboração própria
Quando questionados sobre se esse banco é ideal, os inquiridos demostraram que, 53% estão
satisfeitos, 25% muito satisfeitos, 18% mais ou menos satisfeitos e apenas menos de 1% estão
insatisfeitos.
Aqui fica claro que os clientes na sua maioria estão satisfeitos com a performance da
qualidade do atendimento da CAIXA, e o consideram um banco ideial, mas por outro lado
deve-se aperceber que não se deve “domir à sombra da bananeira”, já que ainda 18% estão só
mais ou menos satisfeitos
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Conclusão
O trabalho desenvolvido evidencia a importância que a qualidade do atendimento
desempenha na actividade bancária. O mercado concorrencial em que se vive, actualmente,
obriga as empresas comerciais a apostarem cada vez mais na melhoria da qualidade como um
instrumento de competitividade e diferenciação no mercado.
Para a realização deste trabalho, de pesquisa levantou-se a hipótese de que os clientes da
CAIXA estão satisfeitos com a qualidade dos serviços prestados e com os produtos
oferecidos; traçou-se os objectivos de analisar o grau de satisfação dos clientes em relação aos
diversos tipos de produtos e serviços prestados por este banco; Definir o perfil do cliente que
usa os serviços da CAIXA; Identificar quais os produtos que são mais utilizados pelos clientes
e Pesquisar o grau de conhecimento dos clientes sobre os serviços prestados.
Para testar a hipótese e atingir os objectivos traçados, foi realizado um estudo de caso com
lançamento de questionários aos clientes da agência da Fazenda para recolha de opiniões, com
o posterior tratamento desses dados no programa estatístico SPSS, chegando aos resultados. E
verificou-se que a maioria dos clientes esta satisfeito com a qualidade dos produtos e serviços
prestados pela CAIXA, ou seja, 54% estão satisfeitos, 26% mais ou menos satisfeitos, 15%
muito satisfeitos, 4% não respondeu e apenas 1% insatisfeitos.
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Este estudo apresenta limitações de ordem teórica e metodológica. No aspecto teórico, pode-
se considerar como factor de limitações a possibilidade de que este trabalho não esgote todas
as variáveis pertinentes ao tema estudado, por motivo da complexidade e amplitude dos
assuntos abordados na teoria da qualidade de atendimento. Quanto às limitações
metodológicas, devem-se considerar as restrições na condução do método de estudo de um
caso, tendo em conta a impossibilidade de generalização dos resultados para outras agências
do mesmo banco devido a condição arquipelágica do país, ou mesmo para outros bancos.
Verificou-se que, a maioria dos clientes da CAIXA é bastante jovem, tendo o nível entre o
ensino secundário e o ensino básico, e praticam o comércio informal (vendedores ambulantes,
pequenos negócios, vendedeiras do sucupira, etc.), demonstrando claramente a preferência
dos pequenos clientes pela CAIXA. E estes resultados confirmam parte da visão deste banco
que é orientado para o mercado de retalho e de pequenas e médias empresas, mas também
obriga a traçar novas estratégias para conquistar as grandes empresas, clientes com mais
volume de negócios e manter a clientela jovem, continuando a conquistá-la e a fidelizá-la, e
assim, manter um nível bastante competitivo num mercado cada vez mais concorrencial;
Ficou claro que, por um lado, os clientes estão bastante satisfeitos com a performance do
pessoal da linha da frente, quanto à qualidade duma forma geral ao atender, mas por outro
lado, o banco deve investir, em todos os funcionários, com formações e capacitação contínua,
para que se possa sempre garantir um serviço de excelência, e assim, ganhar cada vez mais e
melhores clientes;
Constatou-se que apesar do avanço das novas tecnologias de informação e comunicação, e a
disposição de cada vez mais novos serviços, a maioria dos clientes da CAIXA ainda prefere o
atendimento presencial, porque sente mais confortável e seguro com este tipo de atendimento,
ou por não ter um bom conhecimento sobre os serviços do auto-atendimento;
Conforme os resultados dos questionários, também podemos concluir que a maioria dos
clientes conhece bem os produtos e serviços prestados pela CAIXA e tem uma boa percepção
sobre a qualidade no atendimento já que 66% sempre recomendam este banco à parentes e
amigos, 77% pretendem manter a conta corrente pelos próximos 2 anos, 41% preferem
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incrementar negócio nos próximos 2 anos, 53% estão satisfeitos e 25% muito satisfeitos em
considerar a CAIXA o seu banco ideal.
Estes resultados acima expostos conferem a CAIXA o 2º lugar na quota de mercado num
universo de 7 bancos na praça nacional, 1º lugar na concessão de pequenos créditos, 1º lugar
no mercado retalhista e de pequenas e médias empresas, e, único banco em Cabo Verde com
certificação internacional do Sistema de Gestão da Segurança de Informação e do Sistema de
Gestão da Qualidade em conformidade com as normas internacionais ISO 27001:2005 e ISO
9001:2008, respectivamente.
Finalizando, gostaríamos de manifestar que se tivéssemos mais tempo e melhores condições,
aplicaríamos este estudo a todas as agências e bancos do País para que se possa chegar a
resultados mais precisos. Mas, recomendamos também a próximos pesquisadores deste tema
que podem aplicar o mesmo método em outras agências ou bancos para alcançarem resultados
semelhantes.
Considerações finais (sugestões de melhoria)
Essa pesquisa ditou-nos a realização de uma investigação para avaliar o nível de satisfação
dos clientes em relação ao banco, e, assim, propor sugestões de melhoria na qualidade dos
serviços prestados.
Os resultados apresentados permitem-nos concluir que os objetivos pré-concebidos foram
plenamente atingidos. Os dados levantados foram tratados e analisados, possibilitando a
conclusão de que os clientes estão satisfeitos, com os serviços oferecidos na agência bancária
estudada. Cabe-nos destacar a importância para o atendimento, na hora da escolha correta das
pessoas que fazem parte da linha de frente em uma organização. Contudo, verifica-se que, por
exemplo, quanto ao facto de os clientes “recomendar o banco à parentes e amigos” e
“incrementar o negócio nos próximos 2 anos”, 14% e 17% respetivamente, não o fariam. O
que leva a crer que tem-se sempre que procurar melhorar a qualidade dos serviços para atingir
cada vez melhores níveis de satisfação dos clientes.
Qualidade de atendimento numa agência bancária: caso Caixa Económica de Cabo Verde
93/99
Deve-se salientar, por um lado, que nas questões de valores humanos do relacionamento,
cliente e organização, como: educação, cortesia, capacidade de entender as necessidades e
desejos dos clientes e paciência em transmitir informações são valores humanos que devem
ser despertados nos colaboradores e são atributos essenciais para a melhoria da qualidade do
atendimento dos serviços e consequentemente a fidelização desses clientes.
Por outro lado, que a melhoria da qualidade está em constantes mudanças, portanto, a
satisfação dos clientes e a qualidade do atendimento sempre podem ser melhorados, em
função das novas tecnologias que trazem consigo o aumento das necessidades desses clientes.
A percepção da qualidade de serviços varia de cliente para cliente e não é a mesma para
comprador e o fornecedor. A qualidade será percebida de maneira diferente se o serviço for
novo ou amplamente difundido, se o cliente o estiver descobrindo ou se for um usuário
experiente.
Portanto, as constatações feitas no estudo reforçam-nos a afirmação de Gianesi & Corrêa
(2006), ao afirmarem que os clientes sabem e são capazes de transmitir o que eles esperam de
um serviço. Reis (1998) colabora dizendo que a qualidade significa uma nova filosofia de
gestão estratégica dos bancos/empresas, caracterizada pelo empenho total da administração e
dos funcionários na obtenção da satisfação dos clientes e da melhoria contínua.
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Anexo: Questionário
QUALIDADE DE ATENDIMENTO NUMA AGÊNCIA BANCÁRIA: CASO CAIXA
BLOCO A- IDENTIFICAÇÃO
A.1. Sexo:
1. Masculino                                 2.   Feminino
A.2. Faixa Etária:
20 anos                              21 a 30 anos                    31 anos a 40 anos
41 a 50 anos                     51 a 60 anos                    60 a + anos
A.3. Escolaridade
1.Ensino básico 2.  Ensino secundário 3.  Ensino Medio               4.Ensino Superior
5.Mais que ensino superior                    6.Outros          ______________________
A.4. Actividade profissional
1.Profissional liberal                  2. Empresário                   3.Funcionário público
4.Funcionário do sector privado 5.Aposentado 6.Outros _____________
BLOCO B- TIPO DE CLIENTE
B.1. Possui uma conta neste banco?
1.Sim         (Se responder sim , passa para o B.2)        2.  Não
B.2. Há quanto tempo você possui conta neste banco?( Pergunta filtro)
1.Há menos de 6 meses                    2.  De 6 meses a 1 ano 3. De 1  a 3 anos
4. De 3 a 5 anos 5 .Mais de 5 anos
Este questionário faz parte do trabalho de monografia de licenciatura e somente será
utilizado para este fim. Nenhum dado confidencial será perguntado; apenas a sua opinião.
Agradeço a sua participação!
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B.3. Que operações normalmente realiza?
1.Tranferencia Western Union 2. Depósitos 3.Câmbio 4.Outros _________
BLOCO C- ATENDIMENTO/QUALIDADE
C.1.Com que frequência utiliza os serviços de atendimento deste banco?
1.Sempre                  2. Poucas vezes 3. Ás vezes               4.Levant 5.Outros         ______
C.2. Que tipo de atendimento prefere?( Se responder Balcão/presencial passa para o C.3)
1. Balcão Presencial                         2.  Telefone                    3. Internet 4.Outro          ___________
C.3. Como sente quando utiliza o atendimento presencial?(pergunta filtro)
1.Tranquilidade 2.Segurança 3.Insegurança
4. Desconforto 5.  Nervosismo
6. Outros _________________________
C.4. Na escala de 1 a 5, dê  a resposta que mais se adeque a sua percepção quanto ao serviço prestado :
1-Muito insatisfeito 2-Insatisfeito 3-Mais ou menos  satisfeito 4-Satisfeito 5-Muito satisfeito
Relacionamento dos funcionários com o ciente
Educação e cortesia no atendimento
Atendimento personalizado para com o cliente
Pró - atividade dos funcionários no atendimento
Aparência dos funcionários
Conhecimento dos funcionários sobre os produtos e serviços do banco
Facilidade para obter informações dos produtos e serviços, junto dos funcionários do atendimento
Qualidade e clareza das informações dos produtos e serviços, juros e tarifas do banco
Quanto à paciência e objetividade ao informar
Os funcionários demonstram motivação ao atender
C.5 Na escala de 1 a 5, qual o seu nível de satisfação em relação a este banco?
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(Coloque uma cruz a frente da resposta que achar conveniente)
1.Muito insatisfeito                         2.Insatisfeito 3. Mais ou menos satisfeito
4.Satisfeito                            5. Muito satisfeito
C.6 Em relação a um banco ideal como  avalia este banco?
(Coloque uma cruz a frente da resposta que achar conveniente)
1. Muito insatisfeito 2. Insatisfeito                          3. Mais ou menos satisfeito
4. Satisfeito                                                5.  Muito satisfeito
C.7 Quanto às características abaixo como você associa este banco?





C.8 Em relação a este banco, assinale a possibilidade de você:
1. Nunca 2.Talvez 3.Sempre
Recomendar o banco a parentes e amigos [     ] [     ]          [     ]
Manter a conta corrente pelos próximos 2 anos [    ] [     ]          [     ]
Incrementar os negócios nos próximos 2 anos [     ]          [     ]          [ ]
Muito Obrigado pela Colaboração!
